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31 JOHDANTO
Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on selvittää ABC Vaajakosken ravintolan
palvelujärjestelmien käyttäjälähtöisyyttä havainnoivan tutkimuksen avulla.
Työn tavoitteena on selvittää tuotteiden ja palvelujen saatavuutta sekä
itsepalvelun vaivattomuutta asiakkaan näkökulmasta. Samalla selviää,
toimivatko liikenneaseman suunnittelemat prosessit asiakaslähtöisesti sekä
suunnitellulla ja tarkoituksenmukaisella tavalla. Käytännössä tämä tarkoittaa
sitä, että havainnoijana tarkkailen kokonaisvaltaisesti ihmisten liikehdintää,
ilmeitä ja eleitä heidän asioidessaan ravintolassa. Kyseisiä signaaleita tulkiten
pyrin muodostamaan kuvan siitä, kuinka helposti asiakkaat löytävät
liikenneaseman ravintolasta oikean palvelun tai tuotteen tarpeensa
tyydyttämiseksi.
Opinnäytetyöni toimeksiantajana oli palveluyrittäjyyden yliopettaja Maisa
Kuha. Esittelimme opinnäytetyön idean ABC-liikenneasemien ja ABC
Vaajakosken edustajille, jotka kiinnostuivat aiheesta ja antoivat luvan tehdä
havainnointia Vaajakosken yksikössään. Konkreettisten tutkimustulosten
lisäksi tavoitteena on siis luoda matkailu-, ravitsemis- ja talousalan kehityksen
tukemiseksi tutkimusmetodi, jota voitaisiin käyttää tulevaisuudessakin muiden
vastaavien prosessien toimivuuden parantamiseen. Työssäni käytettyä
tutkimusmenetelmää voidaan käyttää joko sellaisenaan, tai se voi olla pohjana
metodin kehitystyölle.
Palvelujen tulevaisuus
Servicedesign.tv-monimediajulkaisun (2007, 90) mukaan aineellinen palvelu
on Suomessa jo pitkään ollut huippuluokkaa. Olemme hyviä luomaan toimivia
palvelujärjestelmiä ja –konsepteja. Nykyisessä palveluyhteiskunnassa
palvelua onkin tarjolla 24 tuntia vuorokaudessa seitsemänä päivänä viikossa.
4Ainoana ehtona on, että asiakas palvelee itse itseään ja osaa käyttää palvelun
edellyttämiä järjestelmiä, koneita ja laitteita. Ongelmana suomalaisessa
palvelukulttuurissa ei siis enää ole palveluiden saatavuus tai niiden peruslaatu
vaan niiden toimivuus. (Servicedesign.tv. 2007, 90.)
Erityisesti matkailupalvelujen laadussa suomalaisyrityksillä on kuitenkin
matkaa kansainvälisiin kilpailijoihin. Suomalaisia pidetään ystävällisinä,
avuliaina ja melko kielitaitoisina, mutta heikoin lenkki matkailu- ja
ravitsemispalveluissa on hinta-laatusuhde (Kallionpää, K. 2001)
Systemaattista Laatutonni-pisteytystä on jaettu Suomessa vasta vuodesta
2001 lähtien. Jo 1990-luvun lopulla pyrittiin jakamaan laatupalkintoja, mutta
laadun tasosta kertoo paljon se, että palkinnot jäivät jakamatta. (Mistä
Laatutonni alkoi? 2007.) Vaikka laatutasoa on saatu nostettua vuosi vuodelta,
laadun saralla riittää kehitystyötä. Esimerkiksi matkailualalla on edelleen
paljon pieniä yrityksiä, joilla ei ole toiminnassaan ammattimaista otetta.
Palvelujen käyttäjillä itsellään on oleellinen vaikutus siihen, miten palveluja
heille tarjotaan.  Viime kädessä palvelujen käyttäjät ratkaisevat valintojensa
kautta, minkälaiset palvelut menestyvät. (Tuorila 2002, 14.) Nykyään ihmiset
kasvavat erilaisten palvelujärjestelmien ympäröiminä ja niiden käyttö
jokapäiväisessä elämässä on itsestäänselvyys jo hyvinkin nuoressa iässä.
Esimerkiksi nettipankin tai kirjastojen lainausautomaattien käytön hallitsee jo
hyvin moni kansalainen, mutta toisaalta samat palvelut on ainakin toistaiseksi
vielä saatavissa henkilökohtaisen asiakaspalvelijan toimesta.
Henkilökohtaiselle palvelulle syntyy kysyntää viimeistään siinä vaiheessa, kun
asioita ei enää kyetä esimerkiksi iän tai vamman vuoksi hoitamaan
itsepalvelussa.
Kuluttajatutkimuskeskuksen erikoistutkija Helena Tuorilan (2007, 1) mukaan
erilaisten itsepalvelujärjestelmien laajeneminen tapahtuu henkilökohtaisen
palvelun kustannuksella, eivätkä mitkään palvelut ole turvassa itsepalvelulta.
Toisaalta itsepalvelujen yleistymistä ei tulisi nähdä negatiivissävytteisesti, sillä
5laadukkaiden itsepalvelujen kautta asiakkaalla on usein mahdollisuus saada
varsin tasalaatuista ja nopeaa palvelua vuorokaudenajasta riippumatta.
Joissakin tapauksissa kuluttajat saattavat kokea asiakaspalvelun jopa
häiritsevänä, sillä monet haluavat esimerkiksi tutustua tuotteisiin omassa
rauhassaan. Tarvittaessa kuluttajalla tulisi kuitenkin olla saatavillaan myös
henkilökohtaista palvelua.
Kuluttajatutkimuskeskuksen keskustelualoitteessaan Tuorila (2007, 10) näkee
että nykyinen yksilöllisyyden tavoittelu saattaa kuitenkin vaikeuttaa
itsepalvelun lisääntymistä, sillä itsepalvelussa palvelujen käyttäjää kohdellaan
suurena massana yksilön sijaan. Itsepalvelujen lisääntymiseen liittyy myös
pari uhkakuvaa. Itsepalvelussa asiakas on jää oman selviytymiskykynsä
varaan, eikä auttamassa useinkaan ole henkilökohtaista asiakaspalvelijaa.
Myös kansalaisten riittämättömät tietoyhteiskuntataidot vaikeuttavat
itsepalvelun omaksumista, ja saattaakin käydä niin, että hyvät
tietoyhteiskuntataidot omaava henkilö on paremmassa asemassa kuin
tietokoneet huonosti tunteva henkilö. (Tuorila 2007, 24.)
Tuorilan (2007, 20) mukaan itsepalvelu lisääntyy nuorten ikäluokkien ehdoilla,
eli nuoret ikäluokat kaappaavat tietoyhteiskuntakehityksen omiin käsiinsä ja
tekevät siitä näköisensä. Toisaalta ikääntyvien kuluttajien vaikutusvalta on
lisääntymässä, ja tulevaisuudessa ikääntyvien asioimistottumukset
vaikuttavatkin merkittävästi itsepalvelun kehittymiseen. Väestön ikääntyminen
ei sinänsä hidasta itsepalvelujen lisääntymistä, sillä tulevaisuuden ikääntyvät
ovat omaksuneet itsepalvelun ja ikääntyneenäkin käyttävät sitä hyväkseen.
Viimeistään tässä vaiheessa on syytä miettiä, mitä itsepalvelu sitten
oikeastaan on. Tuorilan (2007, 3) määrittelyssä itsepalvelujen tarjoaja luo
fyysiset puitteet palvelujen hankkimiselle, mutta pääasiallinen vastuu niiden
aikaansaamisesta kuuluu palvelun käyttäjälle itselleen. Tällöin käyttäjä
huolehtii palvelutoimenpiteistä ilman asiakaspalvelijan välitöntä läsnäoloa.
6Opinnäytetyössäni haluan pureutua itsepalvelujen käytettävyyden ja niiden
asiakaslähtöisyyden ytimeen. Viimeisen 10 vuoden aikana erittäin suosituiksi
tulleet ABC-asemat ovat mielestäni otollinen ympäristö tutkia itsepalvelun
asiakaslähtöisyyttä, sekä toimeksiantajan kannalta, että aivan yleisestikin.
Vaikka olen itse nuori tietoyhteiskunnan kasvatti ja sitä kautta moderneihin
itsepalveluprosesseihin sisään kasvanut, en voi olla tuntematta itseäni
hölmöksi ihmetellessäni kirjaston lainausautomaatin toimintaa tai
kahviautomaatin käyttöliittymää. Asiakas saattaa kokea erittäin kiusalliseksi
tilanteen, jossa hän yrittää saada automaattikahvia kuppiinsa kiireisen jonon
odotellessa selän takana. Esimerkkieni kaltaiset kompastuskivet ovat
ehdottomasti palveluprosessien kriittisiä pisteitä, joihin tulisi kiinnittää nykyistä
enemmän huomiota.
Havainnoivan tutkimukseni avulla pyrin selvittämään ABC Vaajakosken
palveluprosesseissa olevia kriittisiä pisteitä nimenomaan tarkkailemalla
asiakkaiden käyttäytymistä ja liikehdintää sekä tekemällä muita tarpeellisia
havaintoja. Havaintojen kautta on mahdollista päästä käsiksi arvokkaaseen
tietoon, joka jää pois tavallisen asiakaspalautteen tai lomakekyselyn kautta
tehdyistä kyselyistä. Yksi havainnoinnin parhaita etuja onkin se, että nähdään,
miten ihmiset todella käyttäytyvät ja reagoivat eikä se, miten he sanovat
toimivansa.
Työssä esiintyvien käsitteiden selventämiseksi avaan seuraavassa avata
tekstissä esiintyviä keskeisiä avainsanoja lyhyesti.
Palvelu on ainakin jossain määrin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa
asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensä vuorovaikutuksessa asiakkaan ja
palveluhenkilökunnan tai sen fyysisten resurssien kanssa (Grönroos 1998,
52).
7Palvelujärjestelmä kertoo, mistä osatekijöistä hyvä palvelu syntyy. Nämä
osatekijät ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelun laatu sekä
palvelutuotanto. (Lahtinen & Isoviita 2000, 54.)
Palvelutuotanto on palvelujärjestelmän ja siten myös hyvän palvelun
osatekijä. Palvelutuotannolla tarkoitetaan kaikkia fyysisiä välineitä ja
resursseja sekä työvoimaa, joita tarvitaan itse palvelun tarjoamiseen
asiakkaalle. Vaikka tärkein palvelun tuotantoväline on työvoima, voidaan
palveluja tarjota myös erilaisilla koneilla ja automaateilla.
Havainnointi on huolellista, hyväksyttyjen metodien mukaan toteutettua ja
tarkkaa havaintojen tekemistä tutkimuskohteesta. Tutkimushavainnointi on,
aiheesta riippuen, katsomisen lisäksi myös kuuntelemista, haistamista ja
maistamista ja tuntemista. ”Tutkimushavainnointi on ihmisen kokonaisvaltaista
ja tietoista ilmiöiden, asioiden ja tapahtumien aistimista suhteessa siihen,
missä ne ilmenevät” (Vilkka 2006, 9).
2 ABC-KETJU
ABC-ketju perustettiin S-ryhmän toimesta vuonna 1998, koska 90-luvullta
Suomessa huoltamoverkosto oli supistunut voimakkaasti. Viitteitä tulevasta
kehityksestä nähtiin Ruotsissa, missä liikennemyymälät olivat nopeimmin
kasvava myymälätyyppi. (Nurmi 1998.)
ABC-ketju muodostuu kahdesta perusliikeidealtaan erityyppisestä ketjun
osasta: ABC-liikennemyymälöistä ja ABC-automaattiasemista. Liiketoiminnan
pääpaino on asetettu liikkuvien ihmisten huoltamiseen liikennemyymälöissä,
sillä autojen huollot ovat harventuneet ja siirtyneet merkkihuoltamoihin.
Vuoden 2008 alussa ABC-ketjulla oli maanlaajuisesti 86 liikennemyymälää ja
219 automaattia (vuoden 2008 alussa). Tulevina vuosina ketjua kasvatetaan
8siten, että siihen kuuluu yli 100 liikennemyymälää ja noin 250 automaattia.
(ABC-esittelymateriaali, 2008.) Uutena konseptina Esso-huoltamoita
muutetaan Deli-konseptin alle, jolloin ABC-asemat saavat jalansijaa erityisesti
kaupunkialueilla sekä pääkaupunkiseudulla. ABC Delissä on tarjolla
monipuolinen päivittäistavaravalikoima, herkullista kotiruokaa, pikkulämpimiä,
kahvia, muita juomia, suolaista ja makeaa kahvileipää sekä
hampurilaisaterioita ja pizzaa. Asiakas voi ostaa valmiit ruoka-annokset
mukaan kotona lämmitettäviksi tai nauttia ne paikan päällä. Tarjonnan
avainsanoja ovat helppous, nopeus ja monipuolisuus. (Kuudes ABC Deli
avattiin Tapiolassa 2008).
Parhaillaan 10 vuotta täyttävä ABC-ketju on kansan keskuudessa nopeasti
erittäin tunnetuksi ja suosituksi taukopaikaksi, ja tämän myötä S-ryhmän
bensiinikaupan markkinaosuus Suomessa on kasvanut jo noin 20%:iin.
2.1 Liikeidea
ABC-liikenneaseman keskeiset osat ovat myymälä, kahvila-ravintola ja
polttonestemyynti. ABC-liikenneasemien visio on ”Huolehdimme Sinusta”,
palveluperiaatteen mukaisesti eli nopeasti, laadukkaasti ja kannattavasti (ABC
Restaurant prosessikuvaus, 2005). Kaikkiin liikenneasemiin sisältyy kahvila-
ravintola, jonka lisäksi myymälässä voi olla erilaisia pikaruokailun tuotealueita.
Myymälän tuotevalikoima koostuu päivittäistavaroista, autotarvikkeista ja
muista huoltoasemilla tyypillisesti myytävistä, pääasiassa vapaa-ajan
tuotteista. Valikoimien laajuus vaihtelee myymälän koon mukaan, ja kukin
osuuskauppa päättää itse, mitä valikoimatasoa sen ABC-liikenneasemat eri
tuoteryhmissä noudattavat. Vaikka liikenneasemien myymälävalikoimaan
kuuluu muitakin kuin päivittäistavaroita, ne muodostavat selvästi suurimman
osan ABC-asemien myymälämyynnistä. (ABC esittelymateriaali 2008.)
9Liikenneaseman varsinainen sydän on ABC-Restaurant. Yksiköstä riippuen
ravintolan valikoimissa on noutopöytä ja kahvilinjasto, joista tarjoillaan
aamiaista ja lounasta. Valikoimaan kuuluvat myös à la carte -annokset, pizzat,
hampurilaiset sekä muut herkut nopeaan nälkään. Lapsille on oma ruokalista.
Sämpylät ja leivonnaiset paistetaan paikan päällä, ja erityisesti
ruokatuotteiden tuoreuteen ja esillepanoon kiinnitetään huomiota.  ABC-
Restaurantista saa ruokaa yksikön koko aukioloajan, joko 24 tuntia
vuorokaudessa, tai klo 6 – 24. (ABC esittelymateriaali 2008.)
ABC-liikenneasemien palvelut on tarkoitettu kaikille tielläliikkujille, ikään tai
sukupuoleen katsomatta. Erityistä huomiota on kiinnitetty lapsiperheiden
viihtyvyyteen lastenhoitohuoneineen ja leikkialueineen. Toinen erityisryhmä on
raskas liikenne, jota houkutellaan laajoilla pysäköintialueilla sekä omilla
lepotiloilla. Joissain yksiköissä rahtareille on jopa sauna pesutiloineen.
ABC-ketju käyttää päivittäis- ja käyttötavarahankinnoissaan pääasiassa
samoja hankintalähteitä kuin S-ryhmän marketketjut (Prisma, S-Market ja
Sale). Teolliset elintarvikkeet ja tuontielintarvikkeet hankitaan pääosin Inex
Partners Oy:ltä, joka on SOK:n ja Tradekan yhteinen päivittäistavaroiden
logistiikka- ja hankintayhtiö. ABC-ketjussa myytävät kotimaiset tuoretuotteet
osuuskaupat ostavat pääasiassa itse suoraan valmistajilta. Vapaa-ajan
tuotteet ja autotarvikkeet ostetaan puolestaan SOK:n käyttötavaroiden
hankintayhtiö Intrade Partners Oy:ltä. (Poikkeusluvan myöntäminen S-ryhmän
ABC-liikennemyymälä- ja automaattiasema-ketjussa toteutettavalle hankinta-,
hinta- ja markkinointiyhteistoiminnalle 2002.)
2.2 ABC Vaajakoski
ABC Vaajakoski on avattu vuonna 2003.  Yksikkö palvelee 24 tuntia
vuorokaudessa, ja se on valtakunnan mittakaavassa 6. suurin yksikkö.
Vaajakosken liikenneasema kuuluu Keskimaan alueosuuskauppaan, jolla on
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alaisuudessaan kaikkiaan viisi ABC-liikennemyymälää sekä Shell Veturi.
Liikenneasema sijaitsee vilkkaassa 4- ja 9-tien risteyksessä, Heinolasta 100
km ja Kuopiosta 145 km Jyväskylän suuntaan. Jyväskylän keskustasta
liikenneasemalle on noin 10 kilometrin matka. Euromääräisesti tarkasteluna
liikenneaseman myynti muodostuu ensisijaisesti polttoaineista, jonka jälkeen
tulevat muut ydintuotteet, eli myymälä- sekä ravintolamyynti.
Henkilökuntaa ABC Vaajakoskella on noin 50, mutta kesäaikaan vahvuus
nousee noin 80 työntekijään. Ravintolassa on 302 asiakaspaikkaa, ja lisäksi
kesäterassilla on 60 asiakaspaikkaa. Vuonna 2006 asiakkaita
liikenneasemalla kävi noin 1,6 miljoonaa. Asiakkaista ohikulkijoita on karkeasti
noin 60% ja paikallisia asukkaita noin 40%.
ABC Vaajakoskella tarjoillaan joka aamu aamiaista klo 5.00 - 10.30, lounasta
arkisin 10.30 - 15.00 ja viikonloppuisin 10.30 - 18.00. À la carte –annoksia on
mahdollista tilata koko aukioloajan. Ravintolasta saa myös ABC-burgereita
sekä Rosso Expressistä aitoja Rosso-pitsoja vuorokauden ympäri. (ABC
Vaajakoski esittelymateriaali 2008.) Asiakkaita ravintolan puolella palvelee
kaikkiaan neljä kassaa, ja asiakkaan on mahdollista tilata kaikkia
ravintolatuotteita jokaiselta kassalta. Ryhmäruokailijoille, eli yleensä linja-
autolla saapuvalle isommalle seurueelle, voidaan haluttaessa järjestää
ruokailu noutopöytään. Tällöin tilaus valmistellaan hyvissä ajoin etukäteen,
eikä yllättävä menekki pääse ruuhkauttamaan liikenneaseman palveluja.
Liikenneaseman ruokailuosa suljetaan asiakkailta yöajaksi. Tämä tapahtuu
nostamalla tuolit pöytien päälle, mikä käytännössä sulkee tilan asiakkailta,
sekä helpottaa lattian siivousta. Illalla noin puoli kahdeksan maissa myös
kahvilalinjasto suljetaan yksipuoleiseksi, mikä osoitetaan asiakkaalle opastein.
Yöaikaan myös eteisessä sijaitseva vessojen sisäänkäynti suljetaan, jolloin
asiakkaiden käytössä on pienempi wc-huone peremmällä asemalla.
11
Vilkkaimmat ajankohdat ABC Vaajakoskella ajoittuvat viikonloppuun.
Liikenteen vilkastumisen myötä asiakasmäärät kasvavat perjantaina
iltapäivällä, ja myös lauantai- sekä sunnuntaipäivät ovat kävijämääriltään
arkipäiviä vilkkaampia. Erilaiset juhlapyhät sekä yleensä kesäaika on
normaalia vilkkaampaa. Liikenneaseman kävijämäärät elävät kaiken kaikkiaan
melko pitkälti käsi kädessä 4-, sekä 9-teiden liikennemäärien kanssa.
Kokonaisuutena Vaajakosken ABC on maan 6. suurimpana varsin vilkas ja
monipuolisesti varustettu yksikkö, ja kahden vilkkaan tien risteyksessä sillä on
erinomainen mahdollisuus palvella ohi autoilevia asiakkaita heidän
moninaisissa tarpeissaan.
3 PALVELUN LAATU LIIKENNEASEMALLA
Laatua pidetään nykyään yhtenä menestyksen avaintekijöistä, ja yrityksen
kilpailuedun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tavaroiden ja palvelujen
laadusta. (Grönroos 1998, 65.) Palveluja on tunnetusti olemassa
lukemattomia; toiset ovat aivan erilaisia kuin toiset. Kampaajan tarjoama hyvin
henkilökohtainen palvelu eroaa suuresti internet-yhteyden välittäjän
palvelusta. Grönroosin mukaan (1998, 60) palvelujen erilaisuuden vuoksi
niiden laadun määrittely on varsin monimutkaista, sillä esimerkiksi tuotteen
laatua määriteltäessä on olemassa riski, että se tehdään liian kapea-alaisesti.
Tuotteen laatu nimittäin kuvitellaan usein samaksi kuin palvelun tai tavaran
tekniset ominaisuudet, tai ainakin niitä pidetään koetun laadun tärkeimpänä
piirteenä. Todellisuudessa asiakkaat kuitenkin kokevat laadun yleensä paljon
laajemmin ja laatukokemus pohjautuu usein aivan muihin kuin teknisiin
seikkoihin.
Grönroos jakaa asiakkaan kokeman laadun ulottuvuudet kahteen osaan: mitä
ja miten. Tämä tarkoittaa lopputuloksen teknistä laatua, sekä prosessin
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toiminnallista laatua. Yhdessä yrityksen imagon kanssa nämä muodostavat
asiakkaan kokeman laadun.  Laatu on hyvä, kun koettu laatu vastaa
asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. (Kuva 1.)  Loppujen lopuksi
laadussa on kyse asiakastyytyväisyydestä, sillä se on sitä mitä
asiakaspalveluprosessin tulisi saada aikaan. Viime kädessä prosessin laatua
mitataan siis asiakkaan laatumittareiden ja hänen tyytyväisyytensä kautta.
Kuvio 1: Palvelun laadun ulottuvuudet (Grönroos 1998)
Liikenneaseman ravintolassa asioidessaan asiakas ostaa sekä tavaroita että
palveluja. Esimerkiksi kahvilalinjastossa asioidessaan asiakas voi itse valita
haluamansa tuotteet. Näillä tuotteilla on niin sanotusti etsinnällisiä
ominaisuuksia, joita kuluttaja voi helposti arvioida tuotetta valitessaan.
Tällaiset ominaisuudet ovat tavaroille ominaisia. Palvelun aineeton osa, eli itse
asiakaspalvelu tai ruoan tarjoilu asiakkaalle on sen sijaan vaikea arvioida,
koska sillä ei ole konkreettisia ominaisuuksia. Palveluilla onkin runsaasti
kokemusominaisuuksia, joita kuluttaja pystyy arvioimaan vasta
käyttökokemuksen jälkeen. Esimerkiksi liikenneasemalla käyntiä voi hyvinkin
tarkastella vasta koko käyttökokemuksen perusteella, sillä se sisältää monia
eri osasia auton tankkauksesta market-ostoksiin ja a la carte-ruokailuun.
Vasta asemalta poistuessaan asiakkaalla on jonkinlainen kokonaiskäsitys
palveluista kokonaisuudessaan, mistä muodostuu lopulta asiakastyytyväisyys.
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Grönroos (1998, 73) kokoaa yhteen laadukkaaksi koetun palvelun kuusi
kriteeriä, jotka hän on koonnut yhdistelmäksi käytettävissä olevista
tutkimuksista.
Nämä ovat:
1. Henkilökunnan ammattitaito
2. Henkilökunnan asenne ja käyttäytyminen
3. Henkilökunnan lähestyttävyys ja joustavuus
4. Henkilökunnan luotettavuus ja uskottavuus
5. Kyky normalisoida odottamaton tai pieleen mennyt tapahtuma
6. Yrityksen maine
Ensimmäinen tekijöistä liittyy tulokseen, ja on siten teknisen laadun
ulottuvuus, kun taas neljä seuraavaa liittyvät selvästi prosessiin ja edustavat
toiminnallista laatua. Yrityksen maine ja imago toimii puolestaan ikään kuin
suodattimena, sillä tunnetulta ja laadukkaaksi koetulta yritykselle asiakas
antaa laadussa tapahtuneet virheet helpommin anteeksi.
Laatukäsitteen monisäikeisyydestä huolimatta yrityksen tulisi pyrkiä määrittää
laatu aina samalla tavalla kuin asiakkaat sen tekevät, sillä tärkeää on laatu
sellaisena, kuin asiakas sen kokee. (Grönroos 1998, 62.)
3.1 Tekninen laatu
Tuotteen tekninen laatu on se, mikä asiakkaalle jää kun tuotantoprosessi ja
ostajan ja myyjän vuorovaikutus on ohi.  Kahvilassa tämä voi olla vaikkapa
kuppi kahvia ja pulla asiakaspalvelutilanteen jälkeen.  Koska palvelut ovat
enimmäkseen aineettomia, asiakkaat määrittävät laatumielikuvansa helposti
fyysisten ominaisuuksien perusteella. Asiakkaat arvioivat palvelun aikaista ja
sen jälkeistä laatua esimerkiksi palveluympäristön miljöön sekä tuotteen
teknisten ominaisuuksien perusteella. (Zeithaml & Bitner. 2003, 282.)
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Vaikka palveluyrityksissä palvelun laatuun saatetaan perustellusti kiinnittää
erityistä huomiota, ei tuotteen teknisen laadun merkitystä tule aliarvioida.
Asiakkaat pitävät selvästi tärkeänä sitä, mitä he saavat vuorovaikutuksessaan
yrityksen kanssa, ja sillä on monesti suuri merkitys palvelun laadun
arvioinnissa. Liikenneasemalla asioivalle asiakkaalle sen hetkisen tarpeen
tyydytys voi olla maukas ja hinta-laatusuhteeltaan hyvä ateria. Tällöin palvelun
toiminnallisella laadulla ei ole asiakkaalle yhtä suurta merkitystä kuin sen
teknisellä laadulla. Tuotteen laatu voi olla kiitettävä ainoastaan silloin kun se
onnistuu jokaisella laadun ulottuvuudella.
3.2 Toiminnallinen laatu
Vaikka tuotteen teknistä laatua voidaan arvioida objektiivisesti, ei
toiminnallisen laadun arviointi ole yhtä yksikertaista. Kysehän on usein ostajan
ja myyjän välisestä vuorovaikutuksesta, jossa asiakas usein osallistuu
aktiivisesti tuotantoprosessiin. Toiminnallisen laadun kokemiseen vaikuttavat
paljolti asiakkaan entiset kokemukset, ja odotukset tuotteen tai palvelun
laadusta.
Toiminnallisen laadun välitystapoja ovat palvelusta riippuen esimerkiksi
palveluautomaattien saavutettavuus, henkilökunnan ulkoinen olemus ja
käyttäytyminen, tai heidän tapansa tehdä toimia. Nämä kaikki vaikuttavat
asiakkaan palvelusta saamaan käsitykseen. Mitä enemmän asiakkaat
hyväksyvät itsepalvelutehtäviä tai muita tuotantoon liittyviä rutiineja, jotka
heidän oletetaan hoitavan itse, sitä parempana he luultavasti pitävät palvelua
(Grönroos 1998, 64). Huonoa asiakaspalvelua ei siis pääse syntymään, koska
asiakas palvelee itse itseään.
Asiakkaan kokemaan laatuun vaikuttavat myös muut samaan aikaan samaa
palvelua käyttävät ihmiset. Jotkut asiakkaat voivat aiheuttaa pitkiä jonoja tai
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häiritä asiakasta, mutta toisaalta ne voivat myös vaikuttaa myönteisesti
ostajan ja myyjän vuorovaikutusilmapiiriin. (Grönroos 1998, 64.) Tällaisia
tekijöitä palvelun tarjoaja ei tietenkään pysty etukäteen määrittämään.
Toisaalta palveluntarjoaja voi yrittää vähentää erilaisten asiakasryhmien
yhteentörmäyksiä suunnittelemalla fyysiset tilat ja esimerkiksi
itsepalvelulinjastot sellaisiksi, että asiakkaat viihtyvät ja osaavat toimia niissä
toisiaan häiritsemättä. Palveluyrityksissä asiakas myös usein näkee yrityksen
ja fyysiset puitteet sekä sen toimintatavat. Sen vuoksi yrityksen tai paikallisen
toimipisteen imago on äärimmäisen tärkeä ja se saattaa vaikuttaa laadun
kokemiseen monin tavoin. Mikäli asiakkaalla on myönteinen mielikuva
palvelun tarjoajasta, pienet virheet saatetaan antaa anteeksi. Jos imago on
kielteinen, mikä tahansa virhe vaikuttaa suhteellisesti enemmän. (Grönroos
1998, 64.)
3.3 Asiakastyytyväisyys
Laatukokemukselle ovat ratkaisevia tilanteet, joissa asiakas tapaa palvelun
tarjoajan fyysisiä puitteita ja toimintatapoja. Näiden vuorovaikutustilanteiden ja
palvelutapaamisten kautta asiakas määrittelee toiminnallisen laadun tason.
Palvelun johtamisessa tällaisia hetkiä nimitetään yleisesti totuuden hetkiksi,
mikä tarkoittaa sitä että palvelun tarjoajalla on tässä ja nyt mahdollisuus
osoittaa asiakkaalle palvelujensa laatu.
Asiakas kokee koko joukon totuuden hetkiä ollessaan ja asioidessaan
palveluyrityksessä. Kun asiakas käyttää liikenneaseman palveluja, hän käy
läpi useita eri totuuden hetkiä asemalle saapumisesta tuotteen valintaan ja
käyttöön. Saapumis- ja poistumisvaihetta ei tule myöskään unohtaa.
Grönroosin mukaan palvelun tuotanto- ja toimitusprosessi on suunniteltava ja
toteutettava siten, ettei huonosti hoidettuja totuuden hetkiä pääse syntymään.
Jos sellaisia tilanteita ei hallita, on olemassa vaara, että syntyy
odottamattomia laatuongelmia. (Grönroos 1998, 68, 69.)
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Palvelun laadun kokemukseen liittyy selvästi palvelutilanteen hallinta. Jos
asiakkaat menettävät kulutustilanteen hallinnan, he alkavat tuntea olonsa
epämukavaksi. Tilanne, joka olisi muuten hallittavissa, kuten jonottaminen,
alkaa vaivata ja rasittaa, jos palveluyritys vie asiakkaalta tunteen tilanteen
hallinnasta. Jos palvelutapahtumassa sattuu jotain odottamatonta, asiakkaat
menettävät tilanteen hallinnan ja sen aiheuttamat kielteiset vaikutukset alkavat
kehittyä nopeasti. Liikenneasemalla tällaisia tilanteita voisi kuvitella syntyvän
kovassa ruuhkassa, ja silloin kun asiakas ei tiedä miten hänen tulee
menetellä. Myös tilatun tuotteen viipyminen odottamattoman kauan voi olla
epämukava ja hallitsematon tilanne. Tilanteen normalisoidakseen yritys voi
pyrkiä kertomaan asiakkaille viivytyksen syistä kohteliaasti ja empatiaa
unohtamatta. Tällöin asiakkaat tuntevat jälleen hallitsevansa tilanteen,
vaikkeivät siitä ehkä pidäkään. (Grönroos 1998, 72.)
4 PALVELUTUOTANTO
Hyvä palvelu muodostuu Lahtisen ja Isoviidan (2000, 54) mukaan neljästä eri
osatekijästä. Nämä ovat palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelun laatu sekä
palvelutuotanto. Vaikka asiat nivoutuvat sinänsä saumattomasti yhteen, on
opinnäytetyöni kannalta tarpeellista tarkastella tarkemmin palveluntuotantoa ja
siihen liittyviä tekijöitä.
Tarkastelen palvelun tuotantojärjestelmää Gröönroosin nelikulmion
mukaisesti, joka valaisee palvelua tuottavaa organisaatiota asiakkaan
näkökulmasta. Palvelujen tuottajan kannalta mukana voi olla useita toimintoja
tai osastoja, mutta asiakas näkee kaiken yhtenä kokonaisena järjestelmänä.
Asiakas on nelikulmion sisällä, koska hän on palvelun tuotantoon osallistuva
resurssi. (Grönroos 1998, 267). Asiakkaat kuvataan keskeisenä osana
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palveluntuotantoa, sillä he ovat palvelujen luonteen mukaisesti
vuorovaikutuksessa palveluntuotannon muiden osien kanssa.
Kuvio 2: Palvelun tuotantojärjestelmä (Grönroos 1998, 267).
Kaaviossa on erotettu näkyvyysrajalla asiakkaalle tuotantojärjestelmän
näkymätön sekä näkyvä osa. Nelikulmion oikealla puolella näkyvät muun
muassa asiakkaan odotukset sekä heidän tarpeensa ja toiveensa.
Vasemmalla puolella, näkyvyysrajan tuolla puolen, ovat yrityksen toiminta-
ajatus ja palveluajatukset, joiden pitäisi ohjata palvelujärjestelmän
suunnittelua ja johtamista. Alapalkissa näkyvä yrityskulttuuri on aina läsnä, ja
mikäli se ei ole palvelukeskeinen, siitä koituu palveluja tuottavalle
organisaatiolle ennemmin tai myöhemmin vaikeuksia.  Kaaviossa oikealla
puolella on kuvattu asiakkaat henkilökohtaiset tarpeet, kokemukset ja
ennakko-odotukset, joiden kautta hän suodattaa yrityksestä saamaansa
informaatiota.
4.1 Vuorovaikutteinen osa
Kuten kaaviosta näkyy, palvelun tuotantojärjestelmän näkyvä eli
vuorovaikutteinen osa on välittömässä yhteydessä asiakkaisiin. Se koostuu
asiakkaista sekä muista resursseista, joiden kanssa asiakkaat ovat suoraan
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kosketuksissa. Kyse on siis siitä ostajan ja myyjän välisestä
vuorovaikutuksesta, jonka aikana totuuden hetket tapahtuvat.
Vuorovaikutteisen osan resursseja ovat:
- asiakkaat
- kontaktihenkilöt
- järjestelmät ja rutiinit
- fyysiset resurssit ja laitteet
Asiakkaat ovat välittömästi mukana palvelun tuotantojärjestelmässä, sillä
palvelun tuotannon ja kulutuksen luonteen mukaisesti asiakkaat osallistuvat
aktiivisesti palvelun tuottamiseen.
 Asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevia henkilöitä kutsutaan
kontaktihenkilöiksi, joita voivat olla ketkä tahansa henkilökunnan jäsenet
hierarkkisesta asemastaan tai työnimikkeestään huolimatta. Kontaktihenkilöt
pystyvät selvittämään asiakkaiden tarpeet ja toiveet totuuden hetkien aikana
katselemalla, kysymällä ja reagoimalla asiakkaan käytökseen. Samalla he
pystyvät korjaamaan virheitä ja ongelmatilanteita välittömästi.
Järjestelmät ja rutiinit koostuvat kaikista organisaation operatiivisista ja
hallinnollisista järjestelmistä sekä työrutiineista, joista voi olla esimerkkeinä
jonotusjärjestelmä tai automaatin käyttö. Näiden järjestelmien
palvelukeskeisyydessä voi olla suuriakin eroja, sillä asiakkaan käytettäväksi
tarkoitettu monimutkainen automaatti muodostaa järjestelmän mikä ei ole
palvelukeskeinen. Tavallisesti tämä johtaa siihen, että palvelun laatu koetaan
huonommaksi. Eri järjestelmillä ja rutiineilla on palvelun laatuun kaksijakoinen
vaikutus. Jos asiakkaat kokevat järjestelmän miellyttäväksi, se on luultavasti
palvelukeskeinen. Jos he kokevat, että heidän on mukauduttava järjestelmän
vaatimuksiin, järjestelmä tuhoaa laadun tai ainakin heikentää sitä.
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Fyysiset resurssit ja laitteet sisältävät kaikenlaisia palvelun
tuotantojärjestelmässä käytettäviä resursseja. Fyysiset resurssit ovat usein
välttämättömiä hyvän teknisen laadun takaamiseksi (esimerkiksi
tuotantovälineet), mutta toisaalta osa fyysisistä resursseista vaikuttaa vain
toiminnalliseen laatuun (esimerkiksi tilat ja puitteet). Fyysiset resurssit ja
laitteet vaikuttavat myös työntekijöihin.
Kontaktihenkilöt, järjestelmät ja fyysiset resurssit muodostavat asiakkaiden
silmissä kokonaisen, näkyvän palvelun tuotantojärjestelmän, jossa jokaisen
yksittäisen osan on sovittava kokonaisuuteen, asiakkaat mukaan lukien.
(Grönroos 1998, 268-270.)
4.2 Tukiosa
Vuorovaikutteisen osan takana on näkyvyysraja, jonka yli asiakkaat pääsevät
harvoin näkemään. Asiakkaat eivät useinkaan ymmärrä tai arvosta
näkyvyysrajan takaista työtä tarpeeksi. Niinpä he eivät ymmärrä, kuinka paljon
sillä on vaikutusta palvelun laatuun. Huolimatta siitä kuinka hyvää teknistä
laatua taustatoiminnoissa tuotetaan, asiakkaat todennäköisesti kokevat
palvelun huonoksi, jos vuorovaikutteinen osa tuottaa keskinkertaista tai
huonompaa laatua. Tukiosan takana on organisaation täysin näkymätön osa,
joka on tavallaan palvelun tuotantojärjestelmän ulkopuolella. Se koostuu
toiminnoista, jotka eivät vaikuta palvelutarjontaan, eivätkä palvelun laatuun
välittömästi eivätkä välillisesti. (Grönroos 1998, 270, 272.)
Palvelujen tuotannon kokonaisjärjestelmä koostuu usein erillisten palvelun
tuotantojärjestelmien verkostosta. Yrityksellä saattaa olla ulkoistettuja
toimintoja ja alihankkijoita, kuten kuljetus-, siivous-, ja huoltopalveluja.
Asiakkaat kuitenkin pitävät verkostoa tavallisesti yhtenä palvelun
tuotantojärjestelmänä, ja siksi eri järjestelmien vaikutus toisiinsa ja niiden
menestykseen on ymmärrettävä. (Grönroos 1998, 272, 273.)
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4.3 Palvelutuotanto ABC Vaajakoskella
Asiakkaina ABC Vaajakoskella ovat kaikki tiellä liikkujat ikään tai sukupuoleen
katsomatta. Käytännössä liikenneaseman asiakaskunta vaihtelee hieman
vuorokaudenajan mukaan. Öisin ja aamuisin liikkeellä on enimmäkseen
ammatikseen liikkuvia asiakkaita. Päivisin paikallisten sekä työlounastajien
osuus saattaa korostua, kun taas viikonloppuisin liikkeellä on paljon
perheellisiä. Arki-iltoina tiloissa viihtyy erityisesti paikallinen nuoriso. Kaiken
kaikkiaan asiakaskunta on kuitenkin erittäin kirjavaa, eikä tyypillistä asiakasta
voida määritellä.
Liikenneaseman henkilökunta muodostuu lähinnä nuorista henkilöistä, joista
osa on joko vakituisia tai opiskelujen ohessa töitä tekeviä. Asiakkaiden kanssa
kontaktissa ovat oikeastaan kaikki aseman työntekijät, sillä niin
keittiöhenkilökunta kuin kassapisteillä työtään tekevät liikkuvat asiakkaiden
parissa ja ovat vuorovaikutuksessa heidän kanssaan. Tämä vaatii koko
henkilökunnalta asiakaslähtöisyyden tärkeyden ymmärtämistä sekä hyvään
asiakaspalveluun liittyvien seikkojen sisäistämistä.
ABC Vaajakoskella asiakas toimii muiden liikenneasemien mukaisesti
itsenäisesti oikeat palvelut ja tuotteet etsien. Ensimmäiseksi ravintolaan
saapuessaan asiakas ohjautuu kahvilalinjaston alkupäähän, mistä hän usein
löytääkin tarvitsemansa tuotteet. Asiakas voi itse valita haluamansa
leivonnaiset tai sämpylät, ja hän annostelee itselleen myös juomat ja kahvin
tai teen omista automaateistaan. Ostokset tai ateriatilaus maksetaan kassoille,
joita on ravintolassa yhteensä neljä. À la carte-annokset sekä pizzat ja
hampurilaisateriat tarjoillaan asiakkaalle pöytään. Noutopöytä toimii
luonnollisesti itsepalveluperiaatteella. Ravintolakäyntinsä päätteeksi
asiakkaan odotetaan toimittavan käyttämänsä astiat astiankeräyskärryyn,
mistä henkilökunta toimittaa ne edelleen tiskiin.
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Kaiken kaikkiaan ABC Vaajakosken fyysiset resurssit ja laitteet ovat
kunnossa, sillä liikenneasema on avattu ainoastaan muutamia vuosia sitten.
Tuotantovälineet ja fyysiset resurssit ovat siis kohtuullisesti ajan tasalla.
Hyvien fyysisten resurssien myötä on helppo tuottaa myös hyvää teknistä
laatua. Tämä tarkoittaa sitä, että koneet ja laitteet ovat kunnossa ja ne ovat
edellytysten mukaisia. Kun fyysiset resurssit ovat kunnossa, on myös
henkilökunnan helppo toimia ja kiinnittää huomiota hyvän tuotannollisen
laadun ja asiakaspalvelun tuottamiseen. Suurten kävijämäärien vuoksi tilat ja
puitteet kuitenkin kuluvat, joten uudistumisen on oltava lähes jatkuva prosessi.
Nykyisellään tilat ovat melko viihtyisät, joskin siisteyteen panostaminen on
aina paikallaan. Ravintolan sisätiloista ei asiakas kuitenkaan löydä rikkinäisiä
tai erityisen nuhjuisia puitteita.
ABC:n ravintolan toiminnot ovat kaiken kaikkiaan melko hyvin asiakkaan
näkyvillä ja arvioitavissa. Koska ravintolassa on avokeittiö, on myös teknisen
laadun tuotanto hyvin pitkälti asiakkaan näkyvillä ja arvioitavissa. Ravintolan
avokeittiö tuo tunnelmaa ja jonkinlaista välittömyyttä sekä tekemisen
meiningin tunnelmaa myös ravintolasalin puolelle.
5 ASIAKAS PALVELUTILANTEESSA
Palveluita käsittelevässä kirjallisuudessa kuvataan palvelutilannetta usein kuin
se tapahtuisi ”näyttämöllä”. Ylikosken (1999, 89) mukaan tämä tarkoittaa sitä
että palveluorganisaation henkilöstö on näyttelijöitä, asiakkaat ovat yleisö,
toimitilat ja konkreettiset asiat ovat lavastusta, ja itse palvelutapahtuma on
varsinainen näytelmä. Näytelmässä on roolit ja käsikirjoitus, ja asioilla on tietty
tapahtumajärjestys, jota voisi verrata näytelmän juoneen. Asiakkaalla on
juonesta ennakkokäsitys, ja mikäli tästä poiketaan, asiakas yllättyy. Yllätyksen
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tulisi olla positiivinen, sillä negatiiviset yllätykset merkitsevät asiakkaalle
huonoa kokemusta.
Ylikosken (1999, 89)  mielestä palvelutilanteessa roolien tulisi olla selvät sekä
kuluttajille että asiakaspalveluhenkilöstölle. Jos esimerkiksi asiakkaan
oletetaan palvelevan itse itseään, hänen tulee olla siitä tietoinen ja osata
toimia. Koska asiakas ei ole palvelutilanteessa toimenpiteiden passiivinen
kohde, hänellä on palvelutilanteessa useita rooleja. Ylikoski (1999, 242) listaa
keskeisimmät tehtävät näin:
Asiakas
- kertoo mitä hän haluaa,
- osallistuu palvelun tuottamiseen,
- toimii laaduntarkkailijana,
- kantaa vastuuta palvelun vaikutuksista ja
- luo palveluilmapiiriä.
”Näyttämöllä” toimivat ihmiset ja lavasteet vaikuttavat myös asiakkaan
käyttäytymiseen, ja tähän voidaan lisätä tilan ilmapiiri, kuten värit, tuoksut,
äänet, jne. Nämä kaikki vaikuttavat asiakkaina olevien kuluttajien
käyttäytymiseen. (Ylikoski 1999, 89).
Asiakas on palvelutilanteessa läsnä myös tunteillaan ja mielialoillaan, jotka
luonnollisesti vaikuttavat käyttäytymiseen. Jos asiakas on huonolla tuulella,
vaikuttaa se myös siihen, miten asiakas kokee palvelun ja onko hän halukas
myötävaikuttamaan palvelun onnistumiseen. Tunteet myös suodattavat
kokemuksia, sillä hyvällä tuulella ollessaan asiakas antaa pienet virheet
anteeksi, kun taas huonolla tuulella negatiivisten asioiden merkitys
ylikorostuu. Palvelussa on useita kuluttajan mielialaan vaikuttavia tekijöitä,
sillä palveluympäristön ja sen ilmapiirin lisäksi palveluprosessin sujuvuus,
häiritsevien asiakkaiden käsittely ja palvelun odottaminen vaikuttavat
mielialaan. (Ylikoski 1999, 90.)
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Ravintolapalveluissa asiakkaat ovat läsnä, ja jo pelkkä asiakkaiden määrä voi
vaikuttaa palvelun kokemiseen. Asiakkaiden määrällä on palvelusta tai
tilanteesta riippuen joko negatiivisia tai positiivisia vaikutuksia. (Ylikoski 1999,
91) Ravintolassa sopiva asiakasmäärä on tunnelman kannalta tärkeää, sillä
se on edellytys oikeanlaisen tunnelman syntymiselle. Liian autio ravintola
saattaa tuntua kolkolta tai asiakkaan kannalta kiusalliselta, kun taas täyteen
ahdettu sali voi aiheuttaa epämukavuustekijöitä ja vaikuttaa negatiivisesti
palvelun laatuun. Ravintolasta riippuen myös asiakkaiden
samankaltaisuudella on merkitystä, varsinkin jos asiakkaat ovat fyysisesti
hyvin lähellä toisiaan, kuten jonotettaessa. Kaikenlaisille asiakkaille
suunnatussa ravintolassa saattaa syntyä eri asiakasryhmien välisiä
yhteentörmäyksiä, varsinkin mikäli prosessi toimii itsepalveluperiaatteella.
Asiakas voikin palvelua valitessaan pitää yhtenä valintaperusteenaan muita
asiakkaita, jolloin ne ovat kuluttajalle palveluorganisaatiota kuvaava
ominaisuus (Ylikoski 1999, 91).
5.1 Asiakaskäyttäytyminen
Kuluttajan käyttäytymisellä tarkoitetaan kaikkia kuluttajan tarpeiden
tyydyttämiseen liittyviä toimintoja, joihin kuluttaja ryhtyy valitessaan,
ostaessaan ja käyttäessään tuotteita. Yleisesti ottaen kuluttajan osto- ja
valintakäyttäytymistä voidaan pitää samanlaisena riippumatta siitä,
minkälaista tuotetta tai palvelua kuluttaja on ostamassa. (Ylikoski 1999, 76,
77.) Kuluttajan käyttäytymistä koskeva teoria sisältää paljon tietoa tavaroiden
ostamisesta, mutta palvelujen ostamista koskevia tutkimuksia on suhteellisen
vähän. Ylikosken mukaan palvelujen ostokäyttäytymistä koskevat tutkimukset
ovat yleensä eksploratiivisia, etsinnällisiä, eikä niiden pohjalta voida tehdä
pitkälle meneviä johtopäätöksiä. Palvelujen kentän moninaisuus vaikeuttaa
myös yleistysten tekemistä.
24
Kuluttajan käyttäytyminen on tavoitteellista, sillä hän on motivoitunut
tavoittelemaan tarpeentyydytystä (Ylikoski 1999, 77). Liikenneaseman ruoka-
ja ravintolapalveluja valitessaan kuluttaja yleensä tyydyttää perustarpeitaan,
kuten nälkää ja janoa. Usein tärkeää on myös levähtää hetki matkanteon
lomassa. Kaiken kaikkiaan kuluttajan käyttäytyminen on monia toimintoja
sisältävä prosessi. Tällaisia prosesseja voivat olla palveluja koskevan tiedon
hankkiminen, palvelujen vertailu ja  lopulta palvelujen varsinainen
käyttäminen. Kuluttajan käyttäytyminen vaihtelee ajan ja päätöksenteon
monimutkaisuuden suhteen. Kuluttajalla on ostotilanteessa myös erilaisia
rooleja, sillä hän voi ostaa palvelun joko itselleen tai perheelleen, ja hän voi
olla joko käyttäjä, päätöksentekijä ja vaikuttaja, tai kaikkia näitä yhtä aikaa.
Kuluttajan käyttäytymiseen vaikuttavat sekä kuluttajakohtaiset että kuluttajan
ympäristöön liittyvät tekijät. Kuluttajakohtaisia tekijöitä ovat kuluttajan
yksilölliset ominaisuudet, kuten ikä, sukupuoli, taloudellinen tilanne,
elämänvaihe ja koulutus, sekä psykologiset tekijät kuten motivaatio,
oppiminen ja informaation käsittely. Vaikka kuluttaja tuskin itse pohtii mitä
prosessin vaihetta hän on läpikäymässä, useat tutkimukset ovat osoittaneet
että kuluttaja todellakin käy läpi prosessin vaiheet tuotteita ostaessaan.
(Ylikoski 1999, 77-79.)
5.2 Tungos
Asiakaspalvelutiloissa, tässä tapauksessa ravintolassa, olevaa tungosta
voidaan tarkastella kahdesta eri näkökulmasta: joko objektiivisesti, eli
ympäristössä olevien kuluttajien todellisen lukumäärän perusteella, tai
subjektiivisesti, tungoksen, eli asiakkaan kokeman epämiellyttävän tunteen
perusteella. Markkasen (2008, 77) määritelmän mukaan tungos syntyy
yksinkertaisesti silloin kun tilantarve ylittää tilan tarjonnan. Markkanen viittaa
Erogluun ja Harreliin (1986), jotka ovat tutkineet tungoksen käsitettä
laajemmin. Subjektiivinen tungos on heidän mukaansa henkilökohtainen, ja
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siihen vaikuttaa kuluttajan kyky vastaanottaa ja tulkita ympäristön vihjeitä.
Näillä vihjeillä tarkoitetaan kaikkia niitä ärsykkeitä, jotka lisäävät tungoksen
tunnetta. Näitä ovat esimerkiksi liian kovaääninen musiikki, värit, muut
asiakkaat sekä sisätilojen suunnittelu.
Ympäristön ärsykkeet voidaan jakaa edelleen tilaa koskeviin ja sosiaalisiin
ärsykkeisiin. Tilaa koskevat ärsykkeet ovat fyysisiä ja viestivät ravintolassa
olevaa informaatiota, kun taas sosiaaliset ärsykkeet tarkoittavat
vuorovaikutusta henkilökunnan ja muiden asiakkaiden kanssa. Korkea
sosiaalinen tungos voi aiheuttaa epätoivotun tilanteen asiakkaan
näkökulmasta, ja asiakkaan yksityisyyden tunne katoaa. Erityisesti
myymäläympäristössä tungos on yksi stressin aiheuttajista, ja se vaikuttaa
suoraan ostokokemukseen. Mitä ruuhkaisempi palveluympäristö, sitä
tyytymättömämpi kuluttaja on ostoreissuunsa. (Markkanen 2008, 78.)
Markkanen kertoo Aylottin ja Mitchellin (1998) tutkimuksesta, missä selvitettiin
myymälässä olevia stressin aiheuttajia. Tutkimuksessa selvisi, että tungos ja
jonottaminen koettiin voimakkaiksi tekijöiksi. Tungokseen liittyy monia eri
tekijöitä, joista vahvimmin  tungoksen tunteeseen vaikuttavat
huonokäytöksiset lapset, ruuhkaiset pysäköintitilat, sesonkimyynnit, hitaat
vanhukset, liian ahtaat tilat sekä kassojen toimimattomuus. Tämän voimme
varmasti jokainen kuluttajana allekirjoittaa. Kuluttajan fyysiset, sosiaaliset ja
henkilökohtaiset ominaisuudet vaikuttavat siihen, miten hän herkistyy
tilanrajoitukselle. Lisäksi tungoksen havaitsemiseen vaikuttavat ostomotiivit,
erinäiset rajoitteet, kuten aika ja raha sekä asiakkaan odottama tungos.
(Markkanen 2008, 79.)
5.3 Tungoksen minimointi ja viihtyisyyden maksimointi
Ravintolan layout, eli sisätilojen suunnittelu ja pohjaratkaisusta päättäminen
sekä kalusteiden sijainnin määrittäminen vaikuttaa myös asiakkaan kokeman
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tungoksen tunteeseen (Markkanen 2008, 82). Jos kyseessä on kiinteitä
rakenteita, kuten palvelutiskejä ja kassoja, on layoutia hankala parantaa
radikaalisti ilman suurta remonttia. Toisaalta myös pienet tekijät ja niissä
tehtävät parannukset voivat vaikuttaa yllättävän paljon
palveluntuotantoprosessin toimivuuteen. Asiakastiloja suunniteltaessa tulisi
muistaa kiinnittää huomiota mahdolliseen tilanpuutteeseen ruuhka-aikoina.
Käytäviä ja kassapisteitä suunniteltaessa voidaan vaikuttaa ihmisvirran
kulkuun ja jonojen muodostumiseen. Selkeästi suunniteltu layout takaa
sujuvamman ihmisvirran kulun, ja kylttien ja tuotteiden sijoittelulla voidaan
sujuvoittaa ostoksien ja tilausten tekoa sekä välttää tungoksen syntymistä.
(Markkanen 2008, 83).
Epämiellyttävää kuluttajalle syntyvää stressitilaa voidaan minimoida useilla
pienillä asioilla myymäläympäristössä. Jotta kuluttaja tuntee hallitsevansa
tilanteen, tulisi tarkastelu aloittaa jo ulko-ovelta. Sisäänkäynnissä ei tulisi olla
esteitä ja kuluttajan tulisi kyetä hahmottamaan myyntipiste yhdellä
silmäyksellä jo ulko-ovelta. (Markkanen 2008, 83). Liikenneaseman palveluja
mietittäessä vessojen sijainti nousee erityiseen asemaan. Ajomatkalla ollessa
wc-käynnin ajankohtaisuus on yksi tärkeimmistä pysähdyssyistä, ja se liittyy
yhdessä ruoan ja levon kanssa ihmisen perustarpeisiin. Asiakas menee WC-
tiloihin usein ensimmäiseksi, jonka jälkeen hän kenties nauttii kahvit ja
sämpylät tai aterioi.
Vaikka opasteiden käyttö onkin tärkeää asiakkaiden tiedottamiseksi ja
ohjailemiseksi, tulisi ylitsevuotavaa informaatiota välttää. Opasteiden ja
mainosten suuri määrä lisää osaltaan asiakkaan kokeman informaation
määrää, mikä aiheuttaa tunnetta tungoksesta. Myös ostamisen kannalta
optimaalinen vireystaso saavutetaan, mikäli ympäristössä on kuluttajan
haluama määrä virikkeitä. Mikäli ärsykkeitä on liikaa, ympäristö alkaa
vaikuttaa asiakkaaseen negatiivisesti. Asiakaspalvelutilat tulisikin jo alusta
alkaen suunnitella toimimaan niin hyvin, ettei asiakkaiden ohjailuun tarvita
ylimääräisiä opasteita. (Markkanen 2008, 152.)
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6 TUTKIMUSMETODI
Kaikki kokemuksemme perustuvat havaintoihin, joita teemme arjessa.
Arkielämän havainnot ja havainnointitapa ovatkin myös tieteellisen
havainnoinnin perusta. Tieteellinen havainnointi eroaa arkipäivän
havainnoinnista siinä, että se on järjestelmällisempää, suunnitellumpaa ja
kriittisempää kuin arkipäivän havainnointi. Havainnointi sopii tutkimuksiin,
joissa tutkitaan yksittäisen ihmisen toimintaa ja hänen vuorovaikutustaan
toisten ihmisten kanssa. (Vilkka 2006, 5, 38.) Havainnot kertovat, mitä ihmiset
tekevät ja miltä asiat näyttävät, ja se eroaa siitä, mitä ihmiset sanovat niiden
olevan. Hirsjärven ym. (2000, 200) mielestä havainnoinnin suurin etu on, että
sen avulla voidaan saada välitöntä ja suoraa tietoa esimerkiksi yksilöiden ja
ryhmien toiminnasta. Havainnointi voi olla toisaalta erittäin pitkälle luokiteltua
ja jäsenneltyä toimintaa, tai se voi olla täysin vapaata ja luonnolliseen
toimintaa mukautunutta. (Anttila 1996, 218.)
Erityisesti havainnointitutkimuksessa tutkimuksen eettiset näkökulmat
nousevat esiin. Erityisesti osallistuvaa havainnointia tehtäessä on tärkeää
miettiä, kuinka paljon tutkimuskohteelle kerrotaan havainnoinnin päämääristä
ja tarkoista kohteista. Tarkkailevan havainnoinnissa tutkimuskohteiden
luottamusta ei ole ollut tarpeellista saavuttaa. Tutkimuksessani en käsitellyt
ihmisten henkilötietoja enkä kuvannut tunnistettavalla tavalla. En myöskään
kerännyt sellaista tietoa mikä olisi tutkittavien kannalta aiheellista salata.
Tarkkailemani henkilöt olivat tutkimuksen kannalta yksinkertaisesti
”asiakasmassaa”, jonka ikää tai sukupuolta ei ollut tarpeellista eritellä
tarkemmin.
Luotettaviin tutkimushavaintoihin päästään vain käyttämällä tieteen
luotettaviksi havaittuja tutkimusmetodeja. Tutkimukseensa tietoisia havaintoja
tuottavalla tutkijalla on myös oltava erityinen ammattitaito havainnointiin ja
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analysointiin. On tutkijan ammattitaidosta kiinni, miten hän kykenee
yhdistelemään erilaisia havaintoja ja esitietoja toisiinsa. (Vilkka 2006, 14-15).
6.1 Tarkkaileva ja osallistuva havainnointi
Havainnointia on kahta päälajia, tarkkailevaa ja osallistuvaa havainnointia.
Tarkkaileva havainnointi on kohteen ulkopuolista havainnointia, mikä
tarkoittaa sitä että tutkija ei osallistu tutkimuskohteensa toimintaan. Sen sijaan
hän asettuu tutkimuskohteeseen nähden ulkopuoliseksi tarkkailijaksi, jolloin
tavoitteena on ikään kuin oppia katsomalla. Tarkkaileva havainnointi soveltuu
hyvin esimerkiksi asiakasvirtojen tutkimiseen, sekä ylipäätään sellaisiin
tilanteisiin joissa tilanteen luonne on ennakoimaton ja muuttuu nopeasti.
(Hirsjärvi ym. 2005, 202.) Tarkkaileva havainnoija pystyy tarkkailemaan
todellisen elämän tilanteita, jolloin menetelmän käyttö ei häiritse
havainnoitavaa tilannetta. Osallistuvassa havainnoinnissa on puolestaan
tyypillistä, että tutkija osallistuu tutkittavien ehdoilla heidän toimintaansa,
jolloin tutkimukset ovat yleensä kenttätutkimuksia. (Vilkka 2007, 43.)
Vilkan (2007, 43) mukaan tarkkailevan havainnoinnin avulla voidaan tuottaa
eritoten määrälliseen tutkimusmenetelmään soveltuvia mitattavissa olevia
tutkimusaineistoja, jolloin havainnointi on aina ennalta jäsenneltyä ja
järjestelmällistä. Osallistuva havainnointi on puolestaan selkeästi
kvalitatiivinen tutkimusmenetelmä. Hirsjärven ym. (2000, 202) mielestä
voidaan myös karkeasti yleistäen ajatella että tarkkailevaa, systemaattista
havainnointia käytetään kvantitatiivisesti painottuneessa tutkimuksessa, kun
taas osallistuva havainnointi on kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmä.
Hirsjärvi ym. (2000, 202) kuitenkin toteaa että käytännössä esiintyy paljon
näiden havainnointilajien välimuotoja, ja kummassakin voidaan tehdä niin
laadullista kuin määrällistäkin tutkimusta. Kun tutkija suunnittelee
tutkimustaan, hänen olisi mietittävä, miten tarkoituksenmukainen hänen
valitsemansa menetelmänsä on. Tarkoituksenmukaisuutta arvioidaan uuden
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tiedon, siihen käytetyn energian ja kustannusten välillä. Niiden välillä pitäisi
olla jonkinlainen tasapaino.
6.2 Tutkimusmenetelmä
Käyttämäni tarkkaileva tutkimusmenetelmä omaa piirteitä niin tarkkailevasta
kuin osallistuvastakin havainnoinnista. Itse määrittelisin metodin Vilkan (2007,
40, 43) termejä käyttäen vapaaksi, tarkkailevaksi havainnoinniksi.
Havainnoijana olen kohteen ulkopuolinen tarkkailija, sillä en osallistu
tutkimuskohteeni toimintaan, vaan asetun ikään kuin ulkopuoliseksi
tarkkailijaksi. Toisaalta istuessani ravintolan tiloissa olen tutkittaville läsnä
fyysisenä ja näkyvänä henkilönä, enkä esimerkiksi näkymättömänä
havainnoijana yksipuolisen peilin tai lasin takana. Staattisena henkilönä en
kuitenkaan häiritse tai muuta tilanteen kulkua, sillä istuskeluni ravintolan
tiloissa ei ole mitenkään huomiota herättävää tai tavallisuudesta poikkeavaa.
Tässä mielessä olen ikään kuin sisällä toiminnassa ja soluttautuneena
asiakkaiden joukkoon.
Vaikka havainnoijana olenkin ravintolassa enemmän tarkkaileva kuin
osallistuva, olisi ennalta jäsennelty ja järjestelmällinen havaintojen kirjaaminen
ollut tutkimuksen tavoitteen huomioon ottaen tarpeetonta, ja lisäksi erittäin
työlästä. (Vrt. Vilkka 2007, 43.) Sisään saapuvalla asiakkaalla on
lukemattomia toimintamahdollisuuksia, joten kaikkien vaihtoehtojen luokittelu,
kirjaaminen, mitta-asteikon luominen ja muistiinpanotekniikan tarkka
suunnittelu olisi ollut paitsi erittäin työlästä, myös tarpeetonta. Luokittelusta
saadun määrällisen aineiston analysointi ei todennäköisesti olisi tuonut
tutkimustuloksiin suurtakaan lisäarvoa sillä havainnoissani keskityin lähinnä
siiten mitä tapahtuu, eikä siihen miten paljon tai usein tapahtuu.  Käytännössä
kohdallani tämä tarkoitti muistiinpanojen ja huomioiden tekemistä, sekä
asiakkaiden liikehdinnän piirtämistä erilliseen ravintolan pohjapiirustukseen.
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6.3. Tiedonkeruutapa
Vilkan (2007, 40) mukaan vapaa havainnointi on erittäin vaativa
tutkimusaineiston keräämisen tapa. Saatu tietomäärä havainnoitavassa
tilanteessa on valtava ja sen kirjaaminen muistiin on tutkimustilanteessa
hankalaa. Tutkijan pitää pystyä koko ajan arvioimaan, miten edustava
yksittäinen havainto on tutkittavissa olevaan ilmiöön nähden, jonka vuoksi
havainnointi vaatii paljon ennakkovalmisteluja ja syventymistä kohteen
sisältöön.
Koska havainnoivaa tutkimusmenetelmää ei käytetä kovinkaan yleisesti
palveluntuotantojärjestelmien asiakaslähtöisyyden havainnointiin, ei
minullakaan ollut aikaisempia  käsityksiä tutkimusmetodista. Tiedonhakua
tehdessäni  en myöskään löytänyt vastaavalla menetelmällä toteutettuja
tutkimuksia tai suoria malleja sellaisen suorittamiseen.  Keskustelin
tutkimuksen toteutustavoista ohjaajani Minna Ahokkaan, sekä toisen
toimeksiantajani, Maisa Kuhan kanssa. Havainnoivaan tutkimusmenetelmään
perehdyin lukemalla aihetta käsittelevää kirjallisuutta. Alusta lähtien oli selvää
että menetelmä olisi vapaa, tarkkaileva havainnointi. Pohdimme yhdessä
myös sitä, millaista sapluunaa tai luokittelupohjaa havainnoinnissani tulisi
käyttää. Päädyimme tiukan luokittelun sijasta melko vapaaseen metodiin, eli
merkitsisin asiakkaiden liikehdintää ja heidän toimiaan piirtämällä
pohjapiirrokseen asiakkaan kulkeman reitin, sekä vapaita huomiota
asiakkaiden käytöksestä heidän osallistuessa palvelutuotantoon. Käytännön
järjestelyt sekä parhaiten toimivat mallit kehittyisivät tutkimusta tehdessäni
sekä syventyessäni menetelmään.
6.4 Havainnointi
Ennen varsinaisen havainnointityön alkamista kävin testaamassa menetelmää
käytännössä Vaajakoskella kiirastorstaina 20. maaliskuuta.  Tuolloin
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pääsiäisen menoliikenne oli vilkkaimmillaan, ja liikenneaseman kapasiteetti oli
täydessä käytössä. Pikaisen yleiskatsauksen jälkeen etsin itselleni sopivan
tarkkailuaseman. Valitsin sellaisen paikan jolta oli esteetön näkyvyys linjaston,
sisään tultaessa, vasemmanpuoleiseen osaan. Huomasin että
oikeanpuoleinen osa ei ole helposti havainnoitavissa, sillä sinne ei ole
näkyvyyttä miltään istumapaikalta. Toisaalta itse kahvilinjaston tuotteet ovat
molemmilla puolilla identtiset, joten periaatteessa voin tehdä samat havainnot
toiseltakin puolelta. Seuraavaksi siirryin tarkkailemaan toimintaa
lounaslinjastossa, jonka vierestä löysin hyvän paikan työtäni helpottamaan.
Kuten kahvilalinjastossakin, saatoin tarkkailla ainoastaan vasenta puolta,
mutta en kokenut sitä haitaksi sillä linjastot ovat samanlaisia molemmin puolin.
Testikäyntini perusteella päädyin havainnoimaan ravintolassa pääpiirteittäin
kahdessa eri paikassa, niin sanotusti kahvila- ja ruokailupuolella. Sinänsä
liiketilassa ei ole tehty mitään selkeää rajaa näiden kahden välillä, paitsi että
yöaikaan ruokailupuoli on suljettuna. Kummaltakin alueelta valitsin
istumapaikan, mistä kykenisin parhaiten toteuttamaan havainnointia. Valitsin
paikat siten, että näin suoraan itsepalvelulinjastolle, mutta tarvittaessa pystyin
päätä pyörittelemättä seuraamaan asiakasta mahdollisimman kaukaa ja
kokonaisvaltaisesti hänen liikkuessaan tiloissa. Tämän vuoksi hylkäsin
linjastoa lähimpänä olevat istumapaikat. (Katso liite 3).
Sovimme toimeksiantajan kanssa, että ilmoittaudun henkilökunnalle aina
tullessani havainnoimaan. Tällä tavoin ei tulisi mitään epäselvyyksiä, mikäli
jokin asiakas kiinnostuisi toiminnastani. Koska asiakkaat eivät tienneet
havainnoinnistani, pyrin noudattamaan toiminnassani tiettyä hienovaraisuutta
tarkkailun sekä muistiinpanojen suhteen. Pyrin välttämään pitkää tuijotusta tai
katseella seuraamista, jottei toimintani suotta kiinnittäisi asiakkaiden
huomiota. Erityistä hienovaraisuutta vaati tilanne jolloin katselusektorini eteen
asettautui asiakas esimerkiksi ruokailemaan. Hänen ohitsensa muita
asiakkaita tarkkaillessani saattoi ruokaileva asiakas luulla että jostain syystä
tuijotan häntä. Muistiinpanot pyrin tekemään siten, että ne eivät olisi ohi
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kulkevien asiakkaiden havaittavissa. Ulkopuolisen henkilön vilkaisemana
saatoin näyttää henkilöltä joka perehtyy työpapereihinsa liikenneasemavisiitin
aikana.
Pidän tiedonkeruumenetelmääni eettisesti oikeana, sillä en keskittynyt
havainnoinnissani asiakkaiden henkilökohtaisiin ominaisuuksiin tai ylipäätään
mihinkään seikkoihin, joiden vuoksi heitä olisi pitänyt informoida
tutkimuksestani. Asiakkaiden ikä tai sukupuoli oli tutkimuksessani
merkityksetöntä. En myöskään kirjannut ylös mitään edellä mainittuihin
seikkoihin liittyviä asioita. Mikäli jokin asiakas olisi kiinnostunut toiminnastani,
olisin voinut kertoa hänelle tutkimuksesta sekä sen päämääristä avoimin
mielin.
Havainnointiaikani liikenneasemalla oli yleensä noin 1,5 tuntia kerrallaan,
minkä jälkeen sekä istumalihakseni että tarkkaavaisuuteni alkoivat
herpaantua. Tavallisesti havainnointijaksoni aikana piirsin paperille ylös
yhteensä noin kymmenen henkilön liikehdintää, sekä tein jatkuvasti muita
huomiota sekä muistiinpanoja.
6.5 Muistiinpanotekniikka
Kuten jo todettua, muistiinpanojeni selkärankana toimi ravintolatilojen
pohjapiirros, johon kirjoitin huomioita viivojen piirtelyn ohella. Sain ABC:n Tomi
Sorsalta liikenneaseman ravintolan pohjapiirustuksen, mistä skannasin ja
muokkaisin kuvankäsittelyohjelmalla itselleni sopivan A4-kokoisen
havaintopohjan. Tein kaksi erilaista versiota, ja käytin niitä vaihtelevasti
tarkkaillessani toimintaa eri osissa ravintolaa. Toisessa havainnointipohjassa
keskityin kahvilalinjastoon ja sen ympäristöön, ja toisessa puolestaan
laajempaan perspektiiviin noutopöytineen. Tähän saatoin tehdä havaintoja
asiakkaan liikkuessa halki ravintolatilan. (Katso liitteet 1 ja 2.)
Havainnointipohjana ei välttämättä tarvitse olla oikeaa pohjapiirustusta, vaan
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tarpeeksi tarkka itse tehty pohjakin käy, kunhan mittasuhteet ja perspektiivi on
kohdallaan. Pohjapiirustuksen etuna on se, että mittakaava ja kohteiden
asemointi ovat tarkalleen oikeita.
Muokkasin pohjia toimivimmiksi kahteen otteeseen kenttäkokemusteni
perusteella. Jätin paperilta havainnoinnin kannalta epäolennaiset kohteet pois,
jolloin paperin laidoille tuli tilaa nopeille kommenteille ja muistiinpanoille.
Yleisimmille ja toistuville tapahtumille kuten ”asiakas maksaa kassalle”, tai
”katselee tarjontaa”, kirjoitin paperin laidalle valmiin otsakkeen. Tämän jälkeen
vedin aina otsakkeelta viivan sille kyseiselle kohdalle, missä asiakas menetteli
näin. Muistiinpanot ja muut merkinnät tein aina sillä värillä, mitä asiakasta
kukin huomio koski. Tällöin ei ollut vaaraa siitä, että havainnoit ja kommentit
sekoittuisivat keskenään. Yhtä havaintoa per arkki käytettäessä tällaista
vaaraa ei luonnollisestikaan ole.
Yhdelle paperille tein yleensä noin kolme havainnointia. Tämän jälkeen otin
esille uuden paperin. Pohjapiirroksen lisäksi kirjasin aina yleisiä huomioita
sekä esille nousseita ajatuksia ylös erilliselle paperille. Havainnoinnin jälkeen
pyrin kirjoittamaan muistiinpanoni puhtaaksi erilliseen tutkimuspäiväkirjaan
tietokoneelle usein jo saman tien havainnoinnin jälkeen, jotta saisin
muistissani olevat asiat kirjattua selkeästi ylös.
6.6 Otanta
Kohdejoukon otantana käytin täysin satunnaista menetelmää. Koska
liikenneaseman asiakassegmenttejä ei ole erikseen määritelty, en myöskään
määritellyt mitään asiakasryhmää, jonka käyttäytymistä erityisesti tarkkailisin.
Valitsin tarkkailuun aina ikään tai sukupuoleen katsomatta henkilön, joka oli
tulossa liikenneasemalle käyttämään joko ravintola- tai kahvilapalveluja. Usein
poimin sopivan henkilön kahvilalinjaston alkupäästä, tai noutopöytää
tarkkaillessani hieman peremmältä ravintolatiloista.  Mikäli kohdehenkilö olikin
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menossa vessaan tai ei muusta syystä osallistunut vuorovaikutukseen
palvelutuotannossa, valitsin yksinkertaisesti toisen kohteen.
Alun perin kohdejoukkoa mietittäessä nousi esille kysymys, pitäisikö
asiakkailta käydä jälkeenpäin kysymässä vierailivatko he asemalla ensi
kertaa, vai oliko asema heille jo entuudestaan tuttu. Haastattelua ei
kuitenkaan katsottu tarpeelliseksi, sillä kaikki aseman toiminnot tulisi
suunnitella ”heikoimman lenkin” mukaisesti. Toisin sanoen, toimintamallien
pitäisi olla asiakkaalle selvillä mahdollisimman pian hänen astuessaan ovesta
sisään, oli kyseessä sitten ensikertalainen eläkeläispappa tai asemalla paljon
aikansa viettävä nuori.
Havainnoitavan aineiston määrää en päättänyt etukäteen. Aineiston keruussa
käytinkin kylläisyyteen viittaavaa saturaation käsitettä. Tällöin aineistoa
kerätään niin kauan kuin havainnot tuovat tutkimusongelman kannalta uutta
tietoa. (Hirsjärvi, ym. 2007, 177.) Aineisto on siis riittävä, kun samat asiat
alkavat kertautua havainnoissa.
7 TULOKSET
Tein havainnointia ABC Vaajakoskella ajalla 28.3.–16.5. välisenä aikana.
Tänä aikana kävin tarkkailemassa toimintaa liikenneasemalla yhteensä 9
kertaa, mikä tekee yhteensä noin 11 tuntia havainnointia. Kaiken kaikkiaan
piirsin paperille 47 henkilön liikehdintää. Tein samalla lukemattomia muita
havaintoja, sekä kirjoitin yleisiä muistiinpanoja havainnointijaksojeni ajalta.
Muistiinpanojeni ja omien ajatusteni tueksi kirjoitin lisäksi tutkimuspäiväkirjaa
jokaisen havainnointikerran jälkeen.
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Pyrin tekemään havainnointia kaikkina vuorokaudenaikoina, sillä onhan itse
asemakin auki ympäri vuorokauden. Ajankohdat jakautuivat karkeasti ottaen
seuraavasti:
- arkiaamu, 1 käynti
- arkipäivä, 2 käyntiä
- arki-ilta, 3 käyntiä
- myöhäisilta/yö, 1 käynti
- viikonloppupäivä, 2 käyntiä
Kokonaiskäsityksen saamiseksi oli tärkeää, että kävin asemalla kaikkina
aukioloaikoina. Palvelutuotannon mahdollisten epäkohtien havaitsemisen
kannalta kuitenkin huomasin, että hedelmällisintä tarkkailutyö oli silloin, kun
havainnoitavaa asiakasmassaa oli runsaasti. Tämän vuoksi lounasajan sekä
esimerkiksi liikenteellisesti vilkkaiden perjantai-iltojen havainnointi oli
tutkimuksen kannalta antoisinta.
Laskuissani en ottanut huomioon ensimmäistä testikertaa, joka tapahtui
pääsiäisen menoliikennepäivänä 20.3. Näin jälkeenpäin ajatellen olisi ehkä
ollut hyvä, että olisin tehnyt täysipainoista havainnointia myös tuolloin, sillä
muita yhtä vilkkaita ajankohtia ei tutkimusjaksolleni enää osunut. Vaikka
ruuhka-ajat ovatkin kenties poikkeuksellisia, ne kuitenkin paljastavat parhaiten
palvelutuotannon epäkohdat sekä pullonkaulat.
Aloitan tulosten esittämisen asiakasprosessin mukaisessa järjestyksessä, joka
mukailee Lahtisen ja Isoviidan (1998, 70-81) mallia ja on liikenneaseman
ravintolan tapauksessa seuraavanlainen:
Palveluun saapumisvaihe on tilanne, kun asiakas saapuu palveltavaksi.
Asiakaspalvelun tavoitteet ovat tässä vaiheessa hyvän ensivaikutelman
luominen, palvelun käytön varmistaminen sekä palveluista tiedottaminen.
Erityisen tärkeää on hyvä ensivaikutelma, jonka asiakas saa usein toimitilojen
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ja miljöön välityksellä. Käsitys palveluyhteisöstä syntyy jo ennen
ihmiskontakteja.
Tarvetäsmennysvaihe on hetki, jolloin asiakas ryhtyy tyydyttämään
tarpeitaan tai ongelmiaan. Asiakas ratkaisee pulmansa, prosessista riippuen
joko asiakaspalvelijan tai itsepalvelujärjestelmän avustuksella. Asiakkaan
tarpeet ja odotukset voidaan selvittää helposti kuuntelemalla, kyselemällä ja
katselemalla asiakkaan viestintää.
Myyntikeskustelu ja kassatoimintovaihe on asiallista eri vaihtoehtojen ja
asiakasta kiinnostavien hyötynäkökohtien ja ominaisuuksien esittelyä.
Myyntikeskustelussa myyjä esittelee tuotteen sopivimmat myyntiperustelut
kulloiseenkin tilanteeseen. Argumenttien tulee olla vain sellaisia, joilla on
merkitystä asiakkaalle. Kassatoiminnot voivat tilanteesta riippuen olla
rutiininomaista toimintaa, johon liittyy ainoastaan välttämättömin vuorovaikutus
asiakkaan ja henkilökunnan välillä.
Tarjoilu ja tuotteen kulutusvaihe on ravintolassa se vaihde, jolloin asiakas
arvioi ydintuotteen teknisen ja toiminnallisen laadun. Liikenneasemalla
asiakas yleensä viettää aikaa asiakastiloissa ja arvioi ympäristöään, tuotetta,
sekä muita asiakkaita ja muodostaa näistä mielikuvansa yrityksestä.
Poistumisvaihe on hyvän loppuvaikutelman luomishetki. Perinteinen tapa on
asiakkaan hyvästeleminen sekä kenties palautteen kyseleminen asiakkaalta.
Asiakasta ei saisi päästää poistumaan palveluympäristöstä tyytymättömänä.
Liikenneasemalla tämä voi olla hankalaa, sillä erillistä poistumisvaihetta ei ole,
vaan tuotteen kulutettuaan asiakas poistuu omille teilleen.
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7.1 Palveluun saapumisvaihe
Palveluun saapumisvaihe alkaa oikeastaan jo liikenneaseman parkkipaikalle
saavuttaessa. Asiakas näkee ensimmäiseksi fyysiset puitteet sekä opasteet
aseman ulkopuolella. Ensimmäiset havaintoni asiakkaista tein kuitenkin
yleensä vasta kahvilinjaston alkupäästä, sillä ulko-ovien luo oli etäisyyden
sekä muiden asiakkaiden vuoksi rajallinen näkyvyys. Tässä vaiheessa
asiakas on siis jo saanut ensikäsityksen asemasta, ravintolatiloista, sekä
toivottavasti myös siitä, miten hänen odotetaan toimivan prosessissa.
Yksi merkittävistä liikenneasemalle pysähtymisen syistä on usein
automatkaajien wc:n tarve. Vaajakosken ABC:llä tämä asia onkin huomioitu
kiitettävän hyvin. Tilavat wc-tilat löytyvät nimittäin heti asemalle tultaessa, ja
vessojen sisäänkäynti on heti eteistilojen kautta edelleen alakertaan. Itse
asiassa sisäänkäynti on niin aikaisin, että monet asiakkaat saattavat kulkea
peremmälle asemalle etsimään vessaa huolimatta isosta ja selkeästä
opasteesta. Vessoja on kuitenkin myös ruokailutilojen perällä, joten ongelma
ei ole suuri.
Eteisen jälkeen asiakkaalle avautuu selkeä näkymä. Vasemmalla edessä
sijaitsevat ravintola sekä kahvilalinjasto, suoraan edessä kassa polttoaineen
maksamista varten, kun taas oikealla avautuu myymälä tuotevalikoimineen.
Ravintolaa lähestyttäessä asiakas voi valita kaksipuoleisesta kahvilalinjastosta
haluamansa linjan. Linjaston alkupäässä asiakkaat saattavat usein pysähtyä
ja tarkastella esillä olevaa noutopöytämenua sekä muita tarjouksia.
Noutopöydästä ja muista tarjouksista kertominen tässä vaiheessa on hyvä,
sillä asiakas on vielä vapaa valitsemaan minkä tahansa linjaston tai tuotteen.
Kahvilalinjastolla havaitsin, että asiakas valitsee usein (sisääntulosta
katsottaessa) oikeanpuoleisen linjan. Näin käy, vaikka linjat ovat identtiset, ja
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vaikka vasen puoli olisi tyhjä muista asiakkaista ja siksi nopeampi. Voi olla,
että asiakas ajautuu ajattelemattaan sille puolelle, minne havaitsee muidenkin
asiakkaiden kulkevan. Voi myös olla, että asiakas näkee asiakaspalvelijan
ainoastaan toisella puolella ja valitsee siksi kyseisen linjan. Linjaston oikea
puoli on sisään tulevalle asiakkaalle myös hieman paremmin esillä.
Asiakastilan ja avokeittiön rajaamalla vastakkaisella seinällä on myös toinen,
juomia sekä erikoiskahvikoneen sisältävä linjasto, mikä saattaa antaa
asiakkaalle oikeanpuoleisesta linjastosta runsaamman ja houkuttelevamman
mielikuvan. Ruuhkaisissa tilanteissa eri puolen jonoilla ei näyttäisi olevan
merkitystä, vaan asiakkaat tuntuvat hakeutuvan lyhyemmän jonon päähän.
Asiakaspalvelijoiden määrä kahdella kahvilakassalla vaihtelee  tarpeesta ja
ajankohdasta riippuen yhdestä kahteen. Vaikka ainoastaan yksi kassa olisi
miehitetty, pystyy asiakaspalvelija vaihtamaan palveltavaa puolta aina tarpeen
mukaan. Vilkkaampina hetkinä, kuten viikonloppuisin, kahvilakassalla on
tavallisesti kahden hengen miehitys. Muina aikoina kyseisellä kassalla on
yleensä yksi asiakaspalvelija, jolloin asiakkaita palvelee tarpeen mukaan
myös toinen henkilö, joko satelliittitiskillä tai kahvilakassalla.
7.2 Tarvetäsmennysvaihe
7.2.1 Kahvilalinjasto
Kahvilalinjaston päädyssä roikkuvalla opasteella kerrotaan selvästi, mitä
palveluita linjaston kautta on mahdollista saada (katso liite 5). Linjaston
päässä on myös menutaulu, joka kertoo noutopöydän tarjonnan, sekä
mahdollisia tarjousmainoksia. Havaintojeni pohjalta asiakkaalle on toisinaan
kuitenkin epäselvää, mitä tuotteita kultakin kassalta voi ostaa. Varsinkin
ruokatilauksissa voi olla epäselvyyttä, mille kassalle asiakkaan tulisi maksaa.
Myös itselleni tämä oli alussa epäselvää, kunnes vahvistin asian oikean laidan
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Tomi Sorsalta. Tuotannolliselta kannalta asia on ABC:llä ratkaistu ainoalla
oikealla tavalla, eli asiakas voi maksaa jokaiselle kassalle minkä tahansa
tuotteen. À la carte -ruokia, burgereita tai pitsoja voi siis tilata myös
kahvilalinjaston kassalta. Tämä tieto ei kuitenkaan välttämättä välity
asiakkaalle.
Ongelmana on informaation viestiminen asiakkaalle siten, että ensimmäistä
kertaa asemalla asioiva osaa automaattisesti toimia prosessin kannalta oikein.
Asiakkaat eivät ensisijaisesti etsi heitä neuvovia opasteita, vaan toimivat sen
mukaan, miten tilat ja niiden käytettävyys on suunniteltu. Kuten Markkanen
(2008, 152) toteaa, asiakaspalvelutilat tulisikin jo alusta alkaen suunnitella
toimimaan niin hyvin, ettei asiakkaiden ohjailuun tarvita ylimääräisiä opasteita.
Ylimääräisten opasteiden määrä lisää myös asiakkaiden kokemaa tungoksen
tunnetta, mitä tulisi ärsykkeitä jo muutoinkin runsaasti sisältävissä tiloissa
välttää. Mikäli tarvetta opasteelle nähdään, kannattaa se kuitenkin
ehdottomasti laittaa esille. Jos taas asiakkaita joudutaan neuvomaan
suullisesti, on tilanne ylimääräinen ja turhauttava niin asiakkaalle kuin
henkilökunnallekin. Mielestäni opasteet on ravintolassa asetettu tällä hetkellä
asianmukaisesti, ja ne ovat helppolukuisia. Kahvilalinjaston alussa on
esimerkillinen kyltti, joka kertoo, mitä kaikkia kyseiseltä linjalta voi tilata.
Ainoastaan perällä sijaitsevan wc:n opasteet voisi laittaa paremmin esille,
esimerkiksi roikkumaan katosta. Nykyisellään niitä on hankala lukea
kauempaa.
Jos esimerkiksi oletetaan, että asiakas haluaa pitsaa, hän luultavasti kävelee
sille kassalle, jonka takana olevalla seinällä on kuvia pitsoista sekä Rosso-
logo. Samoin käy todennäköisesti hampurilaisten kohdalla. Havaintojeni
perusteella useat asiakkaat jäävätkin odottelemaan tämän, kenties tyhjänkin,
niin sanotun ”satelliittitiskin” luo. Taustalla avautuvine avokeittiöineen tiski
muistuttaa erittäin paljon hampurilaismyymälöiden palvelutiskejä, mikä
luultavasti aiheuttaa asiakkaalle tiettyjä odotuksia sekä ohjaa häntä
alitajuisesti. Normaalisti asiakkaiden ohjautuminen tälle tiskille ei ole ongelma.
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Palvelun sujuvuuden kannalta on oikeastaan hyvä, että pikaruokailijat
ohjautuvat ikään kuin automaattisesti tälle kaksi kassaa sisältävälle tiskille
kahvilalinjaston sijaan. Asiakkaan on tällöin mahdollista saada ateria heti
mukaansa, vaikka se yleensä tarjoillaankin pöytään. Tällöin myös
kahvinostajien palveleminen omalla kassallaan tapahtuu nopeammin.
Kahviautomaatti
Suurin ongelma sinänsä yksinkertaisessa ja loogisessa kahvilalinjastossa on
ehdottomasti kahviautomaatti. Epäkohta oli helppo huomata jo ensimmäisistä
havainnointiminuuteista lähtien. Hyvin moni kahvinostaja joutui selvästi
miettimään automaatin toimintaa, minkä havaitsi hyvin automaatin äärellä
pidetyistä tuumaustauoista sekä käden haparoinneista. Automaatti toimii siten,
että asiakas annostelee nappia pohjassa pitämällä, kuinka paljon kahvia hän
kuppiinsa laskee. Kone on kuitenkin alun perin suunniteltu annostelemaan
määrä automaattisesti, minkä vuoksi käyttöliittymässä on kaksi painiketta,
isolle ja pienelle kupille. Kuumalle vedelle on myös kaksi painiketta. (Katso
liite 6.) Laitetta on kuitenkin muutettu siten, että se annostelee kahvia tai vettä
ainoastaan silloin, kun jompaa kumpaa painiketta pitää pohjassa. Tämä
aiheuttaa ristiriitaa alkuperäisen suunnittelun kanssa, vaikkakin laitteen
toimintaa on selkeytetty tarroilla: ”Annostele kahvin tai teen määrä pitämällä
nappia pohjassa”.
Alkuperäistä laittetta on varmasti testattu jo suunnitteluvaiheessa, mutta
jälkeenpäin tehtyjen muutosten vuoksi laitteen alkuperäinen toimintalogiikka
on muuttunut. Sinkkosen (2005, 181) termejä käyttäen laitteen kognitiivinen
ergonomia on huono. Tämä tarkoittaa sitä, miten tuote ja sen käyttötapa
sopivat yhteen ihmisen tiedonkäsittelykapasiteetin ja ajattelun kanssa.
Pyrittäessä kognitiiviseen ergonomiaan täytyy tuntea ihmisen tapa toimia,
hahmottaa, muistaa ja oppia asioita. (Sinkkonen 2005, 181.) Nappien
lukumäärä vihjaa kuitenkin useampaan vaihtoehtoon, mikä saa käyttäjän
mietteliääksi. Usein vastaavat automaatit toimivat kertapainalluksella, minkä
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huomasi asiakkaiden reaktioista. Useimmat painoivat nappia kerran ja hetken
kuluttua hämmästyivät, kun kahvia tulikin kuppiin vain liraus. Hetken perästä
asiakas kuitenkin joko luki ohjetarran tai muuten älysi laitteen toiminnan.
Mikäli asiakaspalvelija oli sopivasti vapaana, saattoi hänkin opastaa asiakasta
laitteen käytössä. Omienkin aistinvaraisten arvioiden mukaan kahvin tekninen
laatu oli kohdallaan, ainoastaan toiminnallisessa laadussa olisi rutkasti
parantamista.
Kahviautomaattia lukuun ottamatta linjaston toiminnallinen laatu vaikutti
hyvältä. Parina huomautuksena voisi mainita, että automaatin edellä olevat
pahvimukit ovat lyhyille henkilöille pienen kurottelun takana, ja tyhjiksi
unohtuneet astiakorit aiheuttavat toisinaan hankaluuksia kahvimukeja
hamuaville asiakkaille.
Ruokailijat
Kun asiakas saapuu ruokailemaan, hän yleensä päättää vasta paikan päällä,
mitä aikoo aterioida. ABC:llä asiakkaan valinta on lämpimistä ruoka-
annoksista puhuttaessa joko pitsa, hampurilaisateria tai à la carte -listan
valikoima. Linjastojen yläpuolilla on tiedot kaikista annoksista hintoineen.
Hampurilaisten ja pitsojen tiedot on keskitetty satelliittitiskin yläosaan. (Katso
liite 7.) Monet asiakkaat saattavat myös kierrellä ympäristössä katsellen eri
annosten kuvia, ja tässä yhteydessä asiakkaat käyvät usein tarkistamassa
myös lounaspöydän antimet ennen ostopäätöstään. Havainnoidessani saatoin
huomata, että monet asiakkaat jäävät satelliittitiskin edustalle tai
kahvilakassan kulmalle tutkimaan seinällä olevia ruokalistoja. Toisinaan
pitsoja ja hampurilaisia jonottavista asiakkaista syntyi tiskien edustalle
ruuhkaa, vaikka kahvilinjaston vapaat kassat olisivat voineet ottaa vastaavat
tilaukset aivan yhtä hyvin vastaan. Saattaa olla, että asiakkaat päätyvät
jonottamaan ikään kuin muiden perässä, sillä he eivät ymmärrä ajatella asiaa
toisin.
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Asiakkaiden edestakainen liikehdintä sekä seisoskelu aiheuttavat tiettyä
rauhattomuutta asiakaspalvelutilaan. Kun väkeä on paljon, myös liikkuminen
tilassa hankaloituu. Piirtäessäni ihmisten kulkureittejä en huomannut reiteillä
olevan mitään tiettyä yhteistä nimittäjää. Asiakkaat saattoivat kiertää
kahvilalinjaston samalla katsellen seinällä olevia annoskuvia ja poikkesivat
välillä katsastamaan noutopöydän tarjonnan. Liikehdintä oli ennalta
arvaamatonta ja etsiskelevää. Tietenkään kaikki asiakkaat eivät toimi tällä
tavoin. Joidenkin, mahdollisesti kanta-asiakkaiden, toiminta oli ruokailun
suhteen hyvinkin mutkatonta. Eniten tutkiskelua ja miettimistä havaitsin
lapsiperheillä sekä useamman hengen seurueilla. Tämä on täysin
ymmärrettävää, sillä useamman henkilön seurueella voi olla paljon toisistaan
eroavia toiveita ja tarpeita, joiden selvittelyssä kuluu aikaa.
Mikäli asiakkaita alkoi kertyä jonoiksi asti, satelliittikassan edustan
ruuhkautuminen aiheutti ongelmia sujuvalle asiakasvirralle. Havainnoidessani
asiakasvirtoja kävi usein siten, että satelliittitiskin edustalle muodostui jono,
joka katkaisi aidan kaltaisesti asiakkaiden virran kahvilatiskiltä asiakastiloihin.
Liitteessä 4 olen kuvannut mustalla jonojen muodostumiskohtia sekä vihreällä
yleisesti niitä alueita, joilla asiakkaat seisoskelevat oikeaa ateriaa valitessaan.
Vaikka ilmiö toistui useasti vilkkaimpina ajankohtina, jono ei normaalisti
kestänyt kauaa, vaan häiriö oli useimmiten hetkellinen. Jonojen
muodostumisella ei tuntunut olevan mitään tiettyä kaavaa, vaan satelliittitiskillä
saattoi olla jonoa silloinkin, kun kahvilalinjasto oli asiakkaista vapaa. Sama
saattoi tapahtua myös toisin päin, jolloin kahvilalinjastossa oli runsaasti jonoa.
Mikäli asiakkaat tietäisivät, että kaikkia tilauksia voi jättää jokaiselle kassalle,
jonojen muodostuminen eri kassojen kesken voisi tasaantua.
Jotta asiakkaat ohjautuisivat pöytiin muutakin kautta kuin satelliittitiskiä
vastapäätä olevasta aukosta, voisi olla järkevää tehdä aukko nykyiseen
asiakastilat erottavaan lasitiiliseinään. Tätä kautta asiakkaat pääsisivät
suoraan pöytiin, kulkematta läpi aseman vilkkaan ”keskuksen”. Aukko on
kuvattu punaisin viivoin liitteessä 4.
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Mikäli satelliittikassalla ei ole asiakaspalvelijoita tai muita asiakkaita, voi
hyvinkin olla, etteivät asiakkaat miellä sitä paikaksi, josta voisi saada palvelua.
Havaintojeni mukaan miehittämättömällekin kassalle kannattaa mennä, sillä
henkilökunta ilmestyy melko nopeasti palvelemaan asiakkaita. Tämä on
seikka, jota asiakkaat eivät tietenkään voi etukäteen tietää. Henkilökunnan
asiakaspalveluherkkyyden huomasi myös siitä, miten helposti kokit
tarvittaessa irrottautuivat töistään kassalle palvelemaan asiakasta, mikäli
muuta henkilökuntaa ei ollut paikalla.
7.2.2 Noutopöytä
Tarkkaillessani asiakkaiden toimintaan noutopöydän suhteen havaitsin, että
monet asiakkaat saapuivat ensin noutopöydän päähän tai satelliittitiskin
edustalle lukemaan seinillä ja noutopöydässä olevia ruokalistoja. On hyvä,
että noutopöydän päivän menu on nähtävillä useilla eri kassoilla, mutta
varsinkin noutopöydän päädyssä ylhäällä oleva menulista on niin pieni, että
heikkonäköisillä asiakkailla voi olla vaikeuksia tekstin lukemisessa. (Katso liite
8.)
Noutopöydän valinneista asiakkaista hyvin monet kävivät etukäteen
katsomassa, miltä tarjolla oleva ruoka näyttää. Ostopäätöksen jälkeen
asiakkaat maksoivat ateriansa joko kahvilinjaston tai satelliittitiskin kassalle,
riippuen siitä, kummassa oli asiakaspalvelija. Maksettuaan ateriansa
asiakkaat siirtyivät lounaspöydän kautta ruokailemaan. Noutopöytäateriaan
kuuluva jälkiruokakahvi on suunniteltu noudettavaksi noutopöydän takana
sijaitsevalta kahviautomaatilta. Laite on identtinen kahvilalinjaston automaatin
kanssa, joten samat käytettävyysongelmat nousivat esille myös
jälkiruokakahviautomaatin kanssa.
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Se, että noutopöytä on rakennuksen perällä, aiheuttaa paljon asiakkaiden
edestakaista liikettä. Monet asiakkaat kävelevät sisääntulosta tilojen perälle
noutopöydän luo, minkä jälkeen he palaavat kassoille maksamaan ateriansa.
Havaitsemani liikehdintä ei ole mitenkään erityisen haittaavaa, ja on hyvin
ymmärrettävää, että asiakas haluaa nähdä noutopöydän sisällön omin silmin,
vaikka esillä olisi kuinka hyvät opasteet tahansa.
Noutopöydän myynti on liiketoiminnan kannalta varsin kannattavaa ja
tehokasta, ja sen myyntiosuuden kasvattaminen onkin yksi ABC:n
ravintolatoiminnan tavoite (Sorsa 2008). Tämän vuoksi tulisi mainonnan ja
viestinnän lisäksi korostaa noutopöydän houkuttelevuutta kiinnittämällä
erityistä huomiota sen siisteyteen, ruokien esillepanoon, ja ylipäätään siihen,
että kaikkea on runsaasti ja siistin näköisesti esillä. Huomattavan useiden
asiakkaiden noutopöytään tekemä ”tarkastuskäynti” saattaa hyvinkin ratkaista,
päätyykö hän kyseiseen tuotteeseen. Esillepanoon kiinnitettävä huomio
olisikin helppo ja edullinen tapa lisätä tuotteen houkuttelevuutta.
Ruuhkaisina aikoina noutopöytä vaikuttaa toimivan varsin hyvin, eikä jonoja
pääse syntymään. Tällaisina aikoina tulisi pöydän siisteyteen sekä ruokien ja
juomien riittävyyteen kiinnittää erityistä huomiota, sillä muutaman kerran
havainnointini aikana juoma tai ruoka pääsi tilapäisesti loppumaan.
7.3 Myyntikeskustelu ja kassatoimintovaihe
Kassatoiminnot liittyvät suoraan tarvetäsmennysvaiheen perään. Tuotteen ja
palvelun yksinkertaisuuden ja arkipäiväisyyden vuoksi ABC:n
palveluprosessissa myyntikeskusteluilla ei ole suurtakaan osuutta. Kun
asiakas on päässyt maksuvaiheeseen, kassatoiminnot toimivat nopeasti ja
mutkattomasti. Kuten huolto- ja liikenneasemilla yleensä, kaikki
ravintolatuotteet maksetaan myös ABC:llä ennen niiden kuluttamista.
Kassahenkilökuntaa on ohjeistettu neuvomaan noutopöydän ja à la carte -
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annosten ostaneita asiakkaita salaattipöydän ja esimerkiksi jälkiruokakahvin
suhteen. Tapa on hyvä, ja sillä vältetään ylimääräiset kyselyt ja sekaannukset.
Ryhmäruokailijat tilaavat ruokansa etukäteen, jolloin heille räätälöidään sopiva
ateriakokonaisuus. Ryhmät ovat usein esimerkiksi urheilujoukkueita, ja heille
sopivan menun laatiminen on paitsi hyvää asiakaspalvelua, myös erinomaista
liiketoimintaa. Ryhmäruokailijoiden osuutta pyritäänkin kasvattamaan
jatkossa. (Sorsa 2008) Havainnointijaksolleni osui kaksi tällaista
ruokailuryhmää, ja vaikka he hetkellisesti aiheuttavatkin ruuhkaa
asiakaspalvelutiloihin, homma tuntui toimivan muuten varsin sujuvasti.
7.4 Tuotteen kulutusvaihe
Kassatoimintojen jälkeen liikenneaseman ravintola-asiakkaat siirtyvät
aterioimaan, tai odottamaan ruokatilauksensa saapumista. Mukaan vietävien
annosten odottelijat voivat kätevästi odotella annoksiaan kahvilakassojen
lähistöllä sijaitsevilla jakkaroilla. Ravintolatilat on pyritty jakamaan kahteen eri
osaan, kahvila-, ja ruokailutiloihin. Tiloja ei ole rajattu mitenkään fyysisesti tai
opasteiden avulla, mutta ratkaisu tuntuu toimivan hyvin. Lämmintä ruokaa
aterioivat voivat nauttia ruoasta rauhassa peremmällä asiakastiloissa, kun
taas kahvittelijat viipyvät hieman hälyisemmässä osassa asemaa.
Ruokailutiloissa ainoastaan viereinen lasten leikkinurkka aiheutti toisinaan
häiriötä, sillä leikkivät lapset saattavat toisinaan pitää varsin kovaa meteliä.
Yön ajaksi ruokailupuolen tuolit nostetaan pöydille, mikä mahdollistaa lattian
siivouksen ja samalla rajaa oleskelutilat kahvilan puolelle. Ratkaisu on järkevä
vähäisen asiakasmäärän ja tilojen valvomisen kannalta. Myös alakerran WC-
tilat ovat öisin suljettu.
Asiakaspaikkojen runsauden ansiosta istumatilan löytäminen ei tuntunut
yleensä tuottavan ongelmia. Havaintojaksoni loppupuolella avattu terassi lisää
asiakaspaikkojen määrää kesäkauden ajaksi useilla kymmenillä. Pöytiä
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siistitään jatkuvasti, mikä tuntuu olevankin tarpeen. Astioita nimittäin jätetään
palauttamatta astianpalautuskärryihin joko viitseliäisyyden tai tiedon
puutteesta, tai sitten puhtaasti unohtaen. Pöytien ja lattioiden siisteyteen
kannattaisi kuitenkin kiinnittää yhä enemmän huomiota. Pöytien puhtaus
vaikuttaa paljon asiakkaiden kokemaan laatumielikuvaan, ja vaikka lattian
siisteys ei ruokanautinnon kannalta olekaan aivan yhtä merkittävä, jaloissa
pyörivät roskat ja ruoantähteet iskevät silmään luoden mielikuvaa sotkuisesta
ympäristöstä. Suurten kävijämäärien vuoksi yöllä tehtävä suurempi siivous ei
riitä, vaan asiakastiloja tulisi siistiä pahimmista roskista esimerkiksi harjan ja
rikkalapion kanssa säännöllisin välein.
Liikenneaseman äänimaisema vaihtelee paljon asiakasmääristä riippuen.
Asiakkaista seuraavan luonnollisen hälinän lisäksi asemalla soitetaan radiota,
mitä kautta syötetään myös ketjun omia mainoksia. Tällaiset mainokset
kuitenkin hukkuvat helposti muuhun äänimaailmaan. Havainnointijaksollani oli
useita aikoja jolloin en ollut varma kuuluuko radiota ollenkaan, sillä muu häly
oli sen verran voimakasta. Hiljaisina aikoina radio kuului selvemmin. Kaikkina
aikoina radio ei ollut päällä, lieneekö syy tarkoituksellinen vai inhimillisen
erehdyksen aiheuttama. On oikeastaan hyvä että kiireisimpinä aikoina radio ei
kuulu, sillä se lisää omalta osaltaan hälinää ja äänisaastetta.
Eräs havaitsemani, ehkä pienikin, äänimaailmaan liittyvä häiritsevä tekijä oli
tuolin jalkojen aiheuttama meteli ympäri asiakastilojen. Kivilattia ja tuolin
puujalka kirskauttaa korvia särkevän äänen aina asiakkaan tullessa tai
poistuessa pöydästä, joten ehkä jonkinlaisia pehmikkeitä tuolin jalkoihin
kannattaisi harkita.
7.5 Poistumisvaihe
Liikenneaseman asiakasprosessi päättyy henkilökunnan osalta käytännössä
kassatoimintojen jälkeen, eikä erillistä hyvästelyvaihetta ole käytännössä
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lainkaan. Asiakas palauttaa likaiset astiansa tarjottimella
astianpalautuskärryyn, minkä jälkeen hän yleensä poistuu omille teilleen.
Astioiden palautus on tehty yksinkertaiseksi, sillä asiakkaan ei odoteta
lajittelevan astioita ja astianpalautuskärryjäkin on riittävästi ympäri
ravintolasalia. Astianpalautuksessa ei tunnu olevan muuta ongelmaa kuin se,
että jotkut asiakkaat jättävät syystä tai toisesta astiansa palauttamatta.
Asiakkaan kannalta palautuksella ei olekaan muuta merkitystä kuin osoittaa
kohteliaisuutta palveluntarjoajaa kohtaan. Voi olla, että jotkut asiakkaat
saattavat myös äänettömästi protestoida itsepalvelua vastaan jättämällä astiat
pöytään. Astioiden palauttamattomuus ei mielestäni ole kuitenkaan niin
merkittävä että siihen tulisi puuttua.
7.6 Yhteenveto
Liikenneaseman kaikki toiminnot ovat niin henkilökunnalle kuin esimiehillekin
tuttuja kuin omat taskut. Ainoastaan asiakkaille oikeat toimintatavat tai
käyttäytymismallit voivat olla hämärän peitossa. Asiakaslähtöisyyden kannalta
tilanne on haasteellinen, sillä kaikki palvelut ja tuotteet tulisi olla asiakkaalle
mahdollisimman helposti saatavilla. Kaiken toiminnan taustalla on asiakkaan
tarpeen tyydyttäminen.
Liikenneaseman asiakasprosesseja ja järjestelmiä suunniteltaessa ei tule
lähteä olettamuksesta että kaikki asiakkaat osaavat toimia oikein esimerkiksi
hampurilaistilausta tehtäessä. Asiakkaan tulee ylipäätään ensin löytää missä
ja miten tilaus tehdään. Järjestelmät tulisikin suunnitella toimimaan
asiakaskunnan ”heikoimman lenkin” mukaan, jotta ne olisivat päivänselviä
myös ensikertalaisille ja järjestelmiin tottumattomille. Selkeillä opasteilla on
suuri merkitys, mutta ehkä kaikista hyödyllisintä on suunnitella järjestelmät
sellaisiksi että ne toimivat ihmisen loogisen ajattelukyvyn mukaisesti
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ABC Vaajakoskella erityisesti kahviautomaattien toimintaan olisi hyvä saada
parannus, jotta asiakkaiden turhautumiselta ja ylimääräisiltä opasteilta
vältyttäisiin. Ruuhkaisina aikoina satelliittikassan edustalla tapahtuva liikenne
ja jonojen muodostuminen haittaa toiminnan sujuvuutta, mutta ilman suuria
muutoksia asiaan voi olla hankala vaikuttaa. Asian merkittävyyttä tulisi joka
tapauksessa pohtia. Mikäli noutopöytälounaan myyntiä halutaan lisätä, eräs
helppo konsti olisi lisätä sen houkuttelevuutta. Tällä tarkoitan ruokien
ulkonäköä, esillepanoa ja riittävyyttä, sekä ennen kaikkea noutopöydän yleistä
siisteyttä. Hyvin monet asiakkaat tarkistavat noutopöydän visuaalisesti, joten
tuotteen ulkonäkö on hyvinkin se viimeinen niitti ostopäätökseen. Hieman
laajemmalla perspektiivillä katseltuna voisi miettiä miten voitaisiin tehdä
ravintolatiloista entistäkin rauhallisempia. Vaajakosken kaltaisella isolla ABC-
asemalla syntyy vilkkaimpina aikoina paljon hälinää, ja yhdessä sekalaisen
asiakaskunnan kanssa se saattaa aiheuttaa asiakkaiden välisiä
yhteentörmäyksiä tai ainakin lisätä stressitasoa.
Kaiken kaikkiaan Vaajakosken ABC Restaurant toimii havaintojeni pohjalta
hyvin ja lunastaa myös ketjulle asetetun palvelulupauksen ”Huolehdimme
Sinusta”. Kiinnittämällä huomiota muutamiin palvelutuotannon seikkoihin se
tehdään myös entistä nopeammin ja laadukkaammin, ja ennen kaikkea
asiakaslähtöisemmin.
8 POHDINTA
Opinnäytetyössäni olen pyrkinyt käsittelemään laatua, asiakaskäyttäytymistä
sekä palvelutuotantoa erityisesti asiakkaan näkökulmasta. Tutkimustyöni
kautta olen myös kehittänyt sopivaa metodia tutkia palvelutuotannon
toimivuutta sekä palvelujen saatavuutta, myös käyttäjän näkökulmasta.
Opinnäytetyöni osana tehty havainnointitutkimus antaa realistisen kuvan ABC
Vaajakosken palvelutuotannon asiakaslähtöisyydestä, sekä nostaa esille
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kehittämistä vaativat kohteet. Tutkimustulosten perusteella ABC Vaajakoskella
on parantamista erityisesti kahviautomaattien käytettävyydessä sekä
asiakkaan ohjailussa eri tuotteiden saavuttamiseksi. Tulosten perusteella
voidaan tehdä välittömästi pieniä parannuksia, ja tulokset voivat toimia myös
keskustelun ja ideoinnin pohjana mikäli tulevaisuudessa ryhdytään suurempiin
layoutiin vaikuttaviin muutostöihin.
Minkä tahansa tutkimuksen tekeminen edellyttää huolellista perehtymistä
tutkittavaan aiheeseen ja ilmiöön. Tässä tapauksessa sain itse
tutkimuskohteesta kaiken tarvitsemani tiedon ABC:n edustajilta. Itse
tutkimusmenetelmään perehdyin kirjallisuuden avulla. Aikaisempia vastaavalla
menetelmällä tehtyjä opinnäytetöitä en onnistunut löytämään, mutta en osaa
sanoa, johtuiko tämä töiden puutteesta vai etsintäni vajavaisuudesta.
Toisaalta en edes alitajuisesti kopioinut mitään toista työtä, vaan kehitin
käytännön kokemusten sekä keräämäni teoriatiedon pohjalta oman
tutkimusmallini, mikä olikin opinnäytetyön yksi tavoite.
Tutkimustyössäni ei ollut etukäteen mitään valmista sapluunaa tai ohjeistusta,
joten menetelmän vapaamuotoisuus ja eläminen olikin hyväksyttävä eräänä
laadullisen tutkimuksen ominaispiirteenä. Olin tutkimuksen suunnittelussa ja
toteuttamisessa oman itseni herra, mikä antoi vapauksia toteutuksen suhteen.
Toisaalta se myös asetti ensikertalaiselle tutkimuksen tekijälle hieman
paineita.
Kaiken kaikkiaan tein koko työni varsin itsenäisesti ja ratkaisuihini luottaen.
Työn edetessä mietin keinoja helpottaa käytännön havainnointia ja
muistiinpanojen tekoa. Eräänlaisen alkuhämärän jälkeen tutkimus sekä sen
menetelmät selkiytyivät ja kehittyivät edelleen sekä siirtyivät paperille
raportoinnin yhteydessä.
Koska havainnointitutkimuksen tulokset suodattuvat aina tutkijan kautta ja hän
peilaa niitä omiin kokemuksiinsa ja käsityksiinsä, voi olla, että joku toinen
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tutkija olisi painottanut muita asioita, tai kiinnittänyt huomiota erilaisiin
seikkoihin. Tutkijan ammattitaidosta riippuu, miten hän tulkitsee ja kykenee
yhdistelemään havaintoja esitietoon. Vastaavaa tutkimusta ensi kertaa
tekevänä en voi väittää olevani erityisen kokenut tai ammattimainen
havainnoija, joskin työn aikana olen opiskellut metodia ja päässyt
pureutumaan syvemmälle menetelmän ytimeen. Kaikesta huolimatta uskon,
että tekemäni johtopäätökset ABC:n asiakasprosessin toimivuudesta ovat
oikeita, sillä ne perustuvat tosielämän havaintoihin, eivät ainoastaan omiin
päätelmiini.
Havainnointini lomassa vaihdoin myös muutaman sanan liikenneaseman
työntekijöiden kanssa. Asiakkaiden käyttäytymiseen liittyvät kommentit
vahvistivat edelleen tekemiäni havaintoja, mutta toisaalta ne saivat minut
mietteliääksi. Voisiko olla, että kaikki havaintojeni pohjalta saadut tiedot
olisikin saatu haastattelemalla aseman työntekijöitä ja kuuntelemalla heidän
parannusehdotuksiaan? Työntekijöillä on ainakin tuntimäärissä laskettaessa
vankka kokemus asiakkaiden kanssa työskentelemisessä, ja uskon, että
heidän kokemuksillaan ja ideoillaan voisi olla paljon annettavaa
liikenneasemaa kehitettäessä. Tämä kannattaisi ottaa huomioon asemaa tai
ketjua kehitettäessä.
Jatkossa tutkimusmenetelmääni suoraan käyttämällä voidaan selvittää
erilaisten asiakaspalveluympäristöjen toimivuutta. Sitä voidaan käyttää joko
sellaisenaan, tai sitä voidaan jalostaa edelleen sopimaan kyseisen
tutkimuskohteen ominaispiirteisiin. Työni tulokseen olen itse tyytyväinen, ja
toivon, että itse menetelmästä ja sen kehittämisen ohessa saaduista tuloksista
on paljon apua niin toimeksiantajalleni kuin kohdeyrityksellekin – nyt ja
tulevaisuudessa.
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